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ABSTRAK
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA UNET PELAKSANA [ KNIS
PENGELOLAAN PENDAPATAM DAERAH BATAM CENTRE
PROVINSI KEPULAUAN RIAU

Nananp Kosim

PROGRAM PASCA SARJANA
LINIVERSITAS THRRUIKA

Penelitian int bertujuan untuk mengevalnasi Kualitas Pelavanan Publik Pada
[Jmt Pelaksana Teknis Pengelolaan Pendapatan Dasrah Batam Center Provinst
Kepulauan Riaw. Jenis penehitian vang digunakan deskriptif kualitauf. Jemis data
mengpunakan data primer dan data sckunder, Teknik pengumpulan data, dilakukan
melalu observis, wawangedra, dukwpeniast, dun manguias Tekmk  pendrikan
informan menggunakan purposive, Analisis data vang digunakan vaitu model Miles
dan Huberman, yaitu redukst datx, penvanan data dan penarikan kesimpulan. Teor
vang digunakan adalah teori Parasurahman {1988} vaita: (1) Keandalan, (2)
Resposivilas, {3) Jamnan, (4) Empat dan (5) Bukty langsung. Berdasarkan hasil
penelitian, bahwa Kualitas Pelavanan Publik Pada Unit Pelaksana Teknis Penpelolaan
Pendaparan daerah Batam Center Provinsi Kepulauan Riau efekiif dan tidak efekufnya
dapat dilthat sebagai berikut : Pertama; Aspek “Kehandalan™, yang meliputt keandalan
individu petugas layanan. Kemampuan uniuk meounjukan jany pelavanan scearu
akurat namun belum berjalan optimal. Kedua: Aspek “Responsivitas™ vang meliputi
respon petugas pelayanan pada keluhan, kemauan untuk membantu konsumen dan
menyediakan pelayanan dengan segera scepat sudah cukup baik, potupas pelavanan
welakukan daya (anggap yang cukup batk kepada masyarakat Ketiga: Aspek
“Jaminan” yang meliputi Pengetahuan dan kesopanan dari petupas layanan dan
kemampuan petugas dalam mewberikan kevakman dan kepercavaan sudah baik,
pelugas menyakinkan kepada penguna jasa lavanan tentang adanva jaminan, keamanan
dan kenvaranan di saaf proses pelayanan pajak 1 tahun dun § tahun. Keempat, Aspek
“Empati” vang mehputt kesiapan petugas. perhatian petugas dan kepedulian pelugas
pclavanan sudah cukup bak dan memenuhi harapan para peneriing lavunan, Kepuasan
masvarakat tidak hanva tertumpu pada cepatnya pelavanan saja dan lain sebagainva
tetapl pada aspek kebaikan dan etika dalam pemberian layanan. Kelima: Aspek ~Bukn
Fisik” vanpe melipun fasiiitas fisik, perlengkapan, dan penampakan dari pepawai
pelayanan sudah batk, disaal wapb pajak melakukan perpanjangan pajak 1 tahun dan 3
taliun serta balik nama merasakan kenvamanan dengan fasilititas vang telah tersedia
dan didukung oleh petugas yang profesional. Dar: asi! penelitian diatas, maka penelit
menartk kesimpuolan Bahwa Kualitas Pelavanan Pubhk Pada Uit Pelaksana Tekms
Pengeloluan Pendapatan Daerah Batam Center Provinsi Kepulauan Riau sebagian
besar sudah berjalan denpan cukup batk

Kot Kupcr - Kualinas Pelavanan Publk, Pelavanan Publik
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ABSTRACT

TITLE OF QUALITY OF PUBLIC SERVICE AT BATAM CENTRE REGHONAL
REVENUE MANAGEMENT TECTINICAL UNIT RIAL ISLANDS PROVINCE

NANANG KOSIM

GRADUATE STUDIES PROGRAM
INDONESIA OPEN UNIVERSITY

‘The aim of the research is to evaluate the quality of the Public Service on The
Technical Tmplementation Unit for Kevenue Management on Batam Caentre Rian
{slands Province. The tvpes of the research used 18 descriptive qualiative. The tvpe of
data used primary data and secondary data. Teclhmque collection dala, carmed out by
observation, interviews, documentation, and triangulation. Data analvsis which 1s used
ie: Miles models and Huberman. that i3 data reduction. data presentation and
conclusion drawing. The theory nsed is the theory of Parasurabman (1988} 1e : (1)
Reliabihty, (2) Resonance, (3) Guarantees, (4) Empathy and (5) Direct evidence Based
on research result, that Quality of the Public Service on The Techmeal limplementation
Umi {or Revenue Manaegement on Batam Cenite Riau Isiands Provinee eileciive and
incftective can be seen as follows: First, The aspect "Reliability™ which mcludes the
relrability of wdividual service personnel, the abdity to show promise of service
reliably and accurate but not optimal manner. Second: The aspect "Responsiveness”
which is inctude service officer response to complaints, willingness to help consumer
and 1o provide service tmmediately 7 fastis goad enough semvices officer domng a gond
enolgh responsiveness W the commmuniy. Third, The aspect “Guarantee™ which
include knowledge. and the politeness of the service officer and the ability of officers
to provide confidence and trust already good, the officer convinced 1o service user
about the guarantee, satetv and convenience during the proses tax service of | year and
5 years. Fourth, The aspect "Lmpathy" which icludes the readimess of officers, the
attention of the officer, and the concern of the cofficer is enough to meer the expectations
ol customers. Communify satisfaction 1s not only relvmg on the fast sernvice only and
s0 on but on the aspects of goodness and ethics i service delivery, Filth; The aspect ”
Physical Proof " which include physical facilitics. equipment and the appearancce of the
service employee was good when the taxpayer extends the tax 1 vear and 5 vears
itansfel of ttlle feel conifurtable willy the facilities that arc available and supporicd by
professional officers. Irom the results of the research above, then the researcher draws
conclusions That the Quality of Public Services tn the Technical Implementation Tnit
of Batam Center Repronal Revenue Management in the Riau Islands Province most of
it 15 already going pretty well.

Keywords, Quality of public services, Public services,
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KATA PENGANTAR

Tiada kata yang patut dan imdah untuk diwcapkan terkecuali puji syukur
alhamdulillah wasyukruliliah dihaturkan kepada Allah SWT_ karena atas rahmat, taufik
dan hidayah-Nya, penulis sangat bersvukur dapat menvelesaikan tesis ini “kualitas
Pelavanan Publik Pada Unit Pelaksana teknis Pengelolaan Pendapatan Daerah Batam
Center Provinsi Kepulauan Riau™. Solawal scria Salain semoegpa tetap kepada Junjungan
Alam Habibana Wanabivana Muhammad SAW. Kepada keluarganva, para sahabat,
anli baitnya serta para Wabiyulloh, dan scmua pengikut, penerus cita  citanva
perjuangannya. Semoga kita senantiasa dalam ridhe Allah SWT. Amin

Tesis ini merupakan salah satu svarat untuk dapat dinvatakan fulus dari
program stadi Magister Administrasi Publik (MAP) Umversitas Terbuka, Karcna
selama proses menjalant studi i penubis mengalami banvak upian seperti mendapat
tugas BKO ke tempat zona merah seperti Sulawesi Tengah di Kota Poso selama 4
(empat) bulan . dan sepulangnya dari Kota Poso ditugaskan kembali untuk Penjapaan
Pos Pemilu di Pulau Scmbulang Provinsi Kepulauan Riau memakan waktu hampir
sebulan lebili. Dan saat menyelesaikan perbatkan Tesis ini untuk dapat melaksanakan
Sidang Akhir, saal mi saya jupa sedang tugas BKO di Papua untuk meredam aksi
kerusuhan di Papua .

Pada kesempatan ini sccara khosus penulis menvampaikan kepada Istri
tercinta Andri Sariorita Sudjadi penulis haturkan penghargaan dan ucapan terima kasih

vang tulus dan ikhlas atas segala perhatian, kasth sayang, pengorbanan, dorongan,

Vit
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motivasi dan selalu mendoakan schunppa pennlis senantiasa diberikan kekuatan,
kemudahan, keselamatan dan schingga penulis dapat menvelesaikan studh hinpga
jenjang perpurnan tinggl. Dan terima kasth pula kepada pembimbme yvang selaiu
memberikan arghan vang schngpi - tngpinya schingga penulis dapat menyvelesuikan
hasil penelitian dengan baik.

Dalain penvusunan tcsis i penualis banvak mendapatkan biunbmguan dan
petunjuk. Untuk {tu penulis sangat berlerima kasih, kepada ; Dr. Agus Santosa, M.M
sebagal Pembirubing | dan [, Tva Rosita, M.Pd sebagai Pembimbing i vane telah
membimbing dan mengarahkan penulisan tesis ini hingga selesai. Dr. Darmanto. M. Ld
sebapar Ketua Konusi, dan Djaka Permana, M.S1, Ph.D sebagai Pengup Abl

Semoga Allah SWT, membalas semua do’a, kesabaran, derongan serta amal
dan kebatkan yany telal: dibernikan menjadi ihadah dan kemudian mendapat ndho-MNya.
Penubs menvadari sepenuhnya bahwa substans: tesis i masth jauh dart vang
diharapkan, karenanva kritk dan saran dems kesempurnaan tesis ini sangat diharapkan.
Semoga sctittk karya 1 dapat bermanfaat.

Bartam, (06 Novemer 2019

Penulis,

Ipifis

NAMNANG KOSIM
520000232

I
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A, Deskripsi Obyek Penelitian

Keberadaan Kantor UPT PPD Batam Centre saat ini merupakan ketanjutan
dan KPPD Batam sebclumnva saat masih berada dibawah Dispenda Provinsi
Riau. Seinng terjadinva pemekaran dacruh pada tashun 2004, secara otomaris
keberadaan KPPD Batam saat ini bernama UPT PPD Batam berada di bawah
naungan Dispenda Provins: Kepulavan Ruau (Kepni) Kantor UPT PPD Batam
Centre terletak di Gedung Graha Kepri vang terdiri 7 lantw di Jalan Engku Puten
No. 8 Batam Centre. Gedung Graha Kepri inl merupakan gedung terpadu milik
Pemprov Kepri dimana lantai 1 dan 2 adalah kantor Samsat Batam, lantai 5 dan 4
kantor BP2ZRD> Provinss Kepri dan lantar berikutmva adalah kantor penghubung
dinas-dinas lain yang Kantor pusainvg ada di kota Tanjung pimang vang
merupakan pusat pemenntahan Provinsi Kepn. Jauh sebeium menempan gedung
Ciraha Kepri, kantor UPT PPD Batam Centrc dibawah pemcrintahan Provinsi
Kepri selama 2 (dua ) tahun dari menempat: gedung Dispenda Kota Batam di
Sckupang. Kemudian pada periede tahun 2006 - 2008, menyewa podung
Pertamina Tonphang di Bata Ampar. Selanjutnya pada tabun 2009 kantor KPPD
vang saat inl bernmama UPT PPD Batam berpindah lagi, dan secara resmi
menempatt kantor baru di Gedung Graha Kepri Batum Centre lantai 1, 2 dan 3

hingga saat ini.
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Penelitian tentang Kualitas Pelavanan di difokuskan pada Kangor UPT

PPD Batam Ceutre Provinst Kepulauvan Riau dengan beberapa pertimbanpan
scbagal berikut

1. Penubis berdomisili di Kota Batam, sehingga penulis sudah banyak

mengenal kondisi dun keadaan i lokasi penelitian tersebut namun tetap

mempertahankan objektivitas dan netralitas dalam penclitian.

[

Jumiah masvarakal pengguna jusa atau vang mengurus admunisirasi
Kendaraan di kantor UPT PPD Batam Centre adalah vang terbanyak
dibanding kantor UP'L PPD lain di Provinst Kepulauan Riay,

3. Secara fisik, sarana prasarana di UPT PPD Batam Centre lebih memadail
dan bisa dibilang paling modern dibanding Samsat lain di wilayah

Kepulavan Kiau,

B. Hasil Penelitian

Setiap manusia mempunvat karakteristk individu vang berbeda-beda
anlara vang salu dengan vang lannya. Karakteostuk individu adalah cin kKhas vang
menunjukkan perbedaan seseorang tentang motivast, inistatif, kemampuan untuk
letap tegar menghadapi tugas sampuat tuntas atau memecahkan masalah atau
bagaimana menvesuaikan perubahan yang terkait erat dengan lingkungan vang
mempengaruhi Kinega individu,

Karaktenstik mdividu informan berjumlah 10 (sepuiuh} orang denpan

data scbagai berikut:

&8
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Tabet LIV

. ____ Barateristik Subjek Penelitian o B
"No ' Nama Subjel-cI Jenis | ia | Pendidikan \ Pekm;aan
R — Kelamin | (Thy , = _ o
| ) Informan Perempudn i 43 ' Sarjana'S1 I Kasubag Umum
b ' ! | dan Kepegawaian
_EM— Informan _—IMakt . .36 .'"T:'—é_[;_dnd st st 'L—PTP_PD_BE\an
r 3| Toforman Ldk!-]ah l 42 | Diploma3 '—‘\.Tv raswasta
o i 80 PacaSaama PN
[ 5 | Informan _T [aki-taki } 39 SMA | Security
" 6 ' Informan —M_Iaki Jaki 4"4—“—'\5;;_@&.‘“ \K’TTHS\Kd‘vTB‘“—’,
li E_r]‘r_c_uman !La.ka laki 1 37 0 SMA Wn%\_’f?ia___:_— _—
Lﬂ ] Informan —_Lilfﬂalu T 44 ‘_Ei_iﬂ_i_md’b] _,; Wiraswasta
|9 . Informan 'T'llxl-ldl\l 37 SMA P Wiraswasta
‘F_lo E%r;ﬁn ~ Laki-laki 41 SMA  Wiraswasta |

Sumhcr: Data Peneliion diolcd oleb Nonone Kosom, 2019

Tabel 1.1V memperlhatkan tentang karakicrnistik informan berdasarkan
usia, status, tingkat pendidikan, dan pekerjaan. Lhpilihnya usia sebagai salsh sato
karaktenstik karena usia merupakan salah satu faktor vang mempengaruht tingkat
perkembansan pengetahuan, sikap, perilaku, dan psikelogi manusia. Karakteristik
usia subjek penehtian im adalah berada pada masa produktif yaitu usia 36 tahun
hingga 48 tahun.

Karakteristik pendidikan dipilth karcna tingkat pendidikan seseorang dapat
mempengaruhi tngkat pengetahuan, sikap, perifaku, dan ketcrampilan vang
dimuliki. Dalam peoelitian ini, tingkat pendidikan wnforman & dominasi oleh
tingkat pendidikan tinggi (Sarjana dan Diploma 7 orang), sisanva adalah pada
tingkat SLTA. Pekerjaan atau mata pencaharian dipilih sebagai salah satu
karakteristik informan karcna setiap orang vang sudah memasuki usia produktif

tentu mempunyai kegiatan atau aktivitas vang setiap hari dilakukan.
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Pada bagian ini akan dipaparkan hasil penelitian vang diperoteh melatu
wawancara dengan mlorman utama selaku masyarakat vang meinbavar pajak
kendaraan bermotor (PKB), staf pegawai di UPT PPD Batam Centre. dan
Kasubbag kepegawaian vang bekerja di Kantor UPT PPD Balam Centre Kota
Batam.

a) Deskripst data tentang pelaksanaan pelayanan publik di UPT PPD Batam

Center terkait dimenst  Kelrebify (kehandalan)  vaitu mekanisme

[ Mekanisine Peian ENEY] hmlw: Bf-m.uua ‘\.;Lmsm '
— —— . e
[ Pe il I‘Pmnhnn ,
_ |

—— —— -

I T o

LOKET PELAY ANAN LOKET PELAYANAN

— e, i [ [ ———

FEFNNAFTARAN & PENF l_a_lPaf:'J !  PEMRAYARAW &_P_F‘-.YFRAH AN
Ry [ e L ‘—]E“?]‘_;R— ll o Pl‘;ﬁ‘:]l)ﬂmmi I FENYFRAHAN

. DAF PAN | MGE '[ Koy 5YA [ U ORIIUSUS i

Ta Ja i) SAl 7 W BaAT g . ! PENERIMA l

Ba | NG HOAN 0 T i AN ; ‘

Nt AN oA b :

B ;[ s || s s flwmv i !

4 || T T 1] sUS ¢ : ; _l

K ! ™ 'l ™ ; ] i —— e ——————

v | K | K | { -~ T T
I R E e [ : - _ I - e
i e {1 VALIDAST SKPD, CETAK STNK. |
T o TNKE.STOR, 1CHR, [

T P BTCK. BPKB f

UNIT ADMINISTRASI l» e
ADM STNETNK I -

ADMN. ASURANSI JASA RAHARJA & —  ——=—  —% e

ADM. PAJAK DATR AH | - o — ey

J -1 amswe |

Gambar 6,1V

“(Hasil wawancara pencliti dengan Informan pada hari Scmmn, 6 Mes
2019, pukni 11.10 — 11.30 WIB, wawancara di ruang kerja Kasubag
Umum dan Kepegawaian).

7G
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“Untuk Pajak | tahun, Wajiib Pajak cuma membaswa SNTK dan KTP
ash. Setelah pendatatran menunjukkan STNK ashi dan KTP nva.
Diproses di kasir sambil menunggu di loket pembayaran. Setelah
membavar, langsung dicetak dan stempel Jads sekitar 5 menit, Agar
diketahwm bahwa peiayunan PKB di kantor UPT PPD Batamn Centre
int sudah sesuai dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 Tahun 2012
Tentang Petunjuk  Pelaksanaan Pemunguian Pajak  Kendaraan
Bermetor dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, indikatornya
tidak ada biava administrast luta selain dari apa vang sudah tertera di
system komputer kami” {Hasi! wawancara peneliv dengan Informan
selaku petugas pelayanan pada hari Jumat, 3 Mer 2019, pukul 09.30
- 10,25 WIB, wawancara di ruany wunegu pelavanan UPT PPD
Ratam Ccntre}.

“Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor JPT PPD Batam
Centre menurut sava pribadi belum berjalan sesuat dengan apa vang
dituliskan dipapan pengumunan. Proscs memperpanjang pajak 3
Tahunan kendarasan sava lama dikarenakan antnan vang panjang
schingga pengurusan masih memerlukan waktu vang lama. Disaat
saya membavar pajak kemdaraan sayvd memang situasi pada saat itu
sedang ramal wajih pajak dikarekan adanva pembenan kemudahan
kepada masvarakat tentang Femutihan Pajak Kendaraan Bermotor
sehingga terjadi penumpukan berkas dan antrian vang panjang.
(Hasil wawancara peneliti dengan informan selaku masyarakat pada
hari Kamis, 16 Mei 2019 pukut 09 13 - 09 335 WIB, wawancara di
ruang tungge pelavanan UPT PP Batam Centre).

“Sebenarnva mekanisimenva tidak sulit hanva sedikit bingung bagi
sava katena banyak loket vang harus di lalu. Ga praktis. Coba
pengurusan pajak bisa sepert: npurus paspor yg on line kan enak
tinggal datang ke kantor tinggal foto jadi. Memang LIP'[ PPD Batam
Centre sint sdh on line tapi tetap juga kita datang ke sini lg membawa
berkas-berkas kita yg ash pak™ (Hasil wawancara peneliti dengan
informan selaku masvarakar pada hart Kamis, 16 Mei 2019, pukul
0955 - 10.15 WIB, wawancara di ruang tungey pelavanan UPL PPD
Batam Cenire).

“Mekanisme pelayanannva sudzh jelas pak hanyva saja dulu pernah
saya memtbayar pajak S tahun saat itu sava membayarnya di Kantor
UPT Batam Centre sini setclah tahun berikutnva sava harus membayar
pajak Tahunan, tetapl hama petugds vang membantu saya membayar
pajak kcndaraan sudah pindah maka sava diarahkan ke comer harbour
bay dengan alasan pegawal vang menanggam pajak sayva orangnva
pindah ke harbor bay. Sava pun jadi binggung tanpa berfikir pamang
sava langsung ke Comer Samnsat yang ada di Harbourbay, Setelah
membayar diharbourbay sava selaku wajiby pajak mencart cara apar
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dapat dimudahkan proses pembavaran pajak kendaraan bermotor
dikarekan rumah saya lebth dekat dengan Kantor UPT PP Batam
Centre, petugas pelayanan di Corner Harbourbay membesi penjelasan
mungkin disaat saya membayar pajak kondaraan bermotor kemarin
sava hanva berpatokan membayar pajaknya hanva pada petugas yany
saya kenal dulunva padahal vang namanva pajak kendaraan Tahunan
bisa dibayar dimana sajs apalagi di Kantor UPT PPD Batam Centre
karma disinilah Kantor Pusat Pelayanan Pajak Kenduraan Bermotornva
yang justru bisa membayar Pajuk Tahunan dan Pajak 5 Tahunan.
Kalau di Corner Harbourbay hanya bisa membavar Pajak Kendaraan
Tahunan saja. Sava salzh menanggapr jawaban pelugas vang ada
diloket Baam Centre saat 1w pak “{Hasil wawancara pencliti dengan
informan selaku masyarakat pada hart Kamis, {6 Mci 2019, pukul
H) 30 — 1050 WIB, wawancara di ruang tunggu pelavanan LIPT PPD
Batam Cenire),

Berdasarkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan bahwa
pclaksanaan pelayanan kepada masvarakat vang diberikan oleh UPT PPD Batam
Center terkail dimens1 Relwahifity (kehandalan) beium optimal. Puda dasarmya
mckanisme pembavaran pajak kendaraan hermotor (PKB) satu tahun tidak ada
masalah, vang ada kendala di pagak 5 (lima) thun karena membutuhkan waktu
vang rclatif lama Sedangkan untuk e-Sumsat tidak semuanva bisa diakukan
secara  on-line, hanva pembavaran pajak kendarsannya saja vang bisa dilakukan
on-line. Karena sctclah membayar pajak kendaraan bermotor on-fine pemilik
pajak  wajib datang ke Kator UPT PPD Batam Centre untuk mclakukan
pengasahan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) Cara tersebut masih
dilakukan secara manual karena terkait permasalahan cetak STNK dan ¢ek fisik
bagt vang mau perpanjangan pajak kendaraan bermotor 3 {1ima) tahunan.

Deskrips: data tentang (ampefence pegawai di bagian pelayvanan UPT

PPD Batam Center khususnva & bagian pelavanan pajak kendaraan bermotor

disajikan sebapai berikur
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“Rata-rata sudah sesuai kompetensi masing-masing. Sudah diadakan
pelatthan. Pelatihan sudah ada dibidang masing-masing, Di pihak
Kepohsian ada juga pelatihan ESQ. dan lain-lain (wawancara dengan
informan scbagai petugas pelavanan, yang diwawancara pada han
Jumat, tanggal 03 Mei 2019, pukul 0930  10.25 WIBR, wawancara
di ruang pelavanan LT PPD Batam Centre).

“Kalaw vang sava rasakan dan awal sampai akhir, pegawai sudah
kompeten sudah terarah, professional, nainun ada vang harus &
perbaiki dari system pelayanan e sendini schingga masyarakat
merasakan pelayanan vang cepat tidak memakan waktu lama”
{Hasil wawancara penelitt dengan informan selaku masvarakat pada
hari Kamis, 16 Mei 2019, pukul 11.10 - 1133 WIB, wawancara
ruang tunggu pelavanan UPT PPD Batam Centre).

“Saya melihat dari mulat dari cek bisik, pendaftaran, dan petugas
pelavannya sudah cukup berkompeten dalam melayam. Sudah ada
peningkatan setiap tahunnya” {llasil wawancara peneliti dengan
informan selaku masyarakat pada hart Kamis, 16 Mei 2019, pukul
13.00 — 1325 WI]B, wawancara Jdi ruang lunggu pelayanan UPT
PPD Batam Ccntre).

“Kalau menuryt sayva ada petugas yang masth kurang faham dalam
bidangnva karena dia kurang mengerti alur pembayaran pajak
kendaraan 3 (lima) tahun, mungkin dia masth baru ditugaskan disiu
pak jadi kurang begitu faham. Tewpi dia mengarahkan sava hepada
petugas lain vang lebih faham tentang alur pembuavaran pajak
kendaraan umtuk perpanjangan $ tahunan Mceourut sava petugas
yang masih kuranp faham tentang pelavanan di pajak kendaraan
bermotor i scharusnva diberi pelauhan terlebih dahulu pak. (Hasil
wawancara dengan informan sclaku masyarakar, vang diwawancarai
pada hari Katnis, tanggal 16 Mer 2019, pukud 1030 - 10,50 WIB,
wawancara di ruang pelavanan UPT PPD Batam Centre}

Beordasarkan  kutipan  hasil wawancara o1 atas menggambarkan bahwa
pelaksanaan pelavanan kepada masyarakut vang dibenkan olch UPT PPD [atam
Center terkait ditnensi (omperence sudah cukup baik, kompetensi pegawat vang
bekerja di Kantor UPT PPD Batam Center cukup baik. dalam arti pcgawai sudah

memenuhi atau sesuval dengan kompetenst yang disvaratkan. Adanva tipa

pernvataan vang sama dan saling mendukung dari ketiga subjek penelitian
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menunjukkan kompetens: pegawail Kantor UPT PPD Batam Center cukup baik.
Pendapar informan di atas sesuar dengan pendapat ahli Rivai (2010: 315}
kompetensi dapat dinkur medalur pritaku kerja pegawail vang dibutuhkan untuk
mencapal tugas vang khusus dan memenuhi tanggung jawab keria oleh pengunjuk
kerja terbatk maupun rata-rata. Kompetensi vang dibutubkan pegawar untuk
menghadapt tantangan bary dan jenis orgamisasi baru tempat dimana pegawai
bekerja dalam waktu dekat kita bisa memperoleh pemahaman tentang mutu
pegawal vang di car untuk organisasi tcrsebut. Penempatan pegawai berbasis
kompctensi dan sislem perencangan suksest berfokus pada usaba mengidentifikast
para calon terbaik untuk pekerjaan vang bernilai tambah dan penting bagi Kantor
UPT PPD Batam Cenire.

Deskripst data tentang pelayanan pajuk kendaraan bermotor di UPT PPD
DBaram Center terkait dengan kesesuaian Peraturan Gubermur No.24 Tahun 2012
disajikan sebagan berikut:

“Untuk pergub saya sebagai masvarakat awam kurang faham pak,

totapi disin sava share apa vang sava alami keuika saya mengurus

Balik nama Kendaraan sava di Kantor Polda Kepri disitu sava

diberttahukan petugas pelavanannya hanyva membayar Rp. 225.000 -

saja tidak ada biava lain lapi selain biaya Balik Nama vang sudah

saya bayarkan di Lokct BRI Tetapr setelah kita bavar pajak di

samsai sava di kenakan biava lagr scbesar 400 b alasannya
penvesuaran nama sama vang di polda jadi sayva kaget sgharusnya
informasi itu harus sinkron jangan di polda hilang tidak ada biava

lagi tapi dI samsat ada biava tainbahan. “{Hasil wawancara peneliti

dengan inforinan selaku masvarakar pada hart Kamis, 16 Mci 2019,

pukul 1030 - 10,30 WIB, wawancara di ruang tunggu pelavanan
CPT PPD Batam Centre).

“Menurut sava, Pergub sudah disosialiasikan kepada masyarakat.”
Indikatornya bahwa penerapan pajak sudah scsual prosedur vang ada
di pergub tersebut vaitu tidak adanya pungutan lam sclain apa vang
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terlampir di STNK. (Hasil wawancara pereliti dengan informan
petugas pelayanan, vang diwawancaral pada hart Jumat, tangeal 03
Mer 2019, pukul 09.30 - 10.25 WIB, wawancara di ruang pelayanan
UPT PPD Batam Centre).

“Sava tidak faham apa is1 Pergubnva pak tcuapi sava ketika
membayar pajak kendaraan bermotornva tidak ada tambahan biava-
biaya lainva. Kecuali memany ada dends keterlambatan karcna sayva
telat membavar pajak kendaraan sava pak. Selain ity semua sudah
scsual dengan vang dicetak di STNK sava pak.™ (11asil wawancara
peneliti dengan informan selaku masyarakat pada hart Jumat 16 Mei
2019, puku] 0915 — 0935 WIB, wawancara di ruang tunggu
pelayanan UPT PPL Batam Centre).

“Sava pribadi selama int setiap membavar pajak kendaraan sava ndak
pernah pak diminta biava-biaya lain kecuali bagt vang telat bavar
pajaknya kali yah pak pasti kena denda. Sclama im sudah sesuai
denpn angka vang tertubts di STNKnva, berapa pajaknva terus berapa
dendanva dan biaya jasa rabarja. Jadi sudah jelas dan menurut sava
sudah sesuai Pergubnya pak.” (Hasil wawancara penelitt dengan

informan selaku masyarakat pada hari Jumat, Kamis 16 Mei 2019,

pukul 09.55 — 10,15 WIB, wawancara di ruang tunggu pelayanan

UPT PPD Baam Centre).

Berdasarkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan bahwa
pelayanan pajak kendaraan bermotor di UPT PPD Batam Center sudah sesual
dengan Pergub no. 24 Tahun 2012 vang ditunjukkan dengan tidak adanva biava
tambaban se¢lain vang ielabh tertera dalam STNK kendaraan bermotor Tetapi
memang ada salah satu wajib pajak yvang bernama Wur Hamid menurut beliau ada
diminta tambahan btava disaat proses HBea Balik Nama Kendaraan Bermotor
schesar Rp. 400.000,- oleh pctugas pelavanannva. Disint sava scbagas peneliti
mengecek kebenaran apakah memang ada tambahan-tanbahan biava tainnva
seperty apa vang dikatakan oleh saudara Nur Hannd. Jadi setiap wajib pajak vang

mau Balik nama Kendaraan Bermotornva mercka diarahkan untuk ke Kantor

Polda Nongsa untuk cek {isik kendaraan dan membavar PNBP BPKB (PNRP

=]
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Mobil = Rp. 675.000 - dan kalau PNBP Motor Rp. 425.000.-). Sctelah dari Polda
Nongsa Wapnb Pajak duarahkan untuk kembali ke Kantor UPT PPD Batam Centre
untuk kewajibanuyva membavar (1) Pajak Kendaraan (sesuai jenis kendaraan dan
Tahun Kendaraan), (2}. Membavar PNBP STNK dan (3). Membayar Bea Balik
Nama Kendaraan Bernmotor semua tagihan ada terlulis didalam Pengesahan STNK
Kendaraan ersebut. Jade semua biaya vang ditagibkan sudab berdasarkan Pergub
No.24 Tahun 2012 tidak ada biaya tambahan lainnya. Jadi kembali kepada hasil
wawancara. (nforman, disin informan sebagai masyarakat awain vang tidak faham
proses adminstras) Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor salah menangygaps atau
salah mengartikan penvampalan petugas pelavanannva, mcnurut  pemikiran
Saudara Nur Hammd keuka selesai maembayar di Polda berarti sudah selesa
memnbayar semua tagihan, padahal sccara sistem udak seperti 1w ada kewajiban
vang harus dibayar sebagai wajib pajak seperti vang sava sampaikan sebclumnya
tclapt memang tidak ada tamnbahan biava-biayva lain dituar kewajiban vang harus
beliau bavar sebagar wajib pajak. Berdasarkan hasil penciitian im maska dapat
disimpulkan bahwa pelayanan yang dibenkan pegawai dt UPT PPD Batam Center
telah sesual dengan Pergup. Noo 24 Tahun 2012 tentang petunjuk pelaksanaan
pajak kendaraan bermotor.

b} Desknps: data hasil wawancara tentang bagaimana pelaksanaan pelavanan
publik di UPT PP Balam Center terkait dimenst Responsivines
{kclanggapan) dalam momberikan hepuasan  kepada masvarakat adalah
sehagai berikut:

“Pegawar di Kantor UPT PPD Balaum Centre selalus menvelesaikan
pekerjaan yang memnjadi tanggung jawab masing-masing pegawai
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tepat waktu Indikatornya yaitu banvak PKB yang dikeluarkan anu
diterhitkan Kantor UPT PPD Batam Centre setiap harinva. Kemudian
mengenal  respons  pepgawal  dalam  melakukan  pelavanan  pada
masvarakat sudah baik  Moengenai batas  waktu  penyelesaian
Pembuatan STNK selama ini sudah diberitahukan pada masvarakat
melalul running teks yvang ada di tanta: satu dan papan pengumuman,
“{Has! wawancara peneliti dengan informan pada han Senin. 6 Mei
2019, pukul 11.10 — 11.30 WIR. wawancara di tuang kerja Kasubag
Umum dan Kepegawaian}

“Kualitas pelayanan PKB di Kantor UPT PPD Batain Centre sudah
berjalan dengan baik Pembavaran Pajak Kendaraan Bermotor untuk
perpangangan 1 (satu) Tahun memang sudah cepat ndak butuh proses
lama. Yang agak sedikit lama ity di proses pajak 5 (hima) tahun
dikarenakan ada proses cek fisik terlebth dahulu Sementara untuk
proses BEN-KB (Bea halik nama kendaraan bermotory membutuhkan
waktu yany apgak lama dikarenakan harus mondar mandir jarak dar
Kantor Polda Kepri Nongsa menop ke Kantor UPT PPD Bawam
Centre kurang lebth 20 km sehingga memakan waktu vang lama,
kasthan masyarakat sepertt kami 1 habis wakiu seharan hanva
untuk melakukan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBM-KB ).
Sava sih berharap untwk kedepannyva kalau bisa cukup proscs BBN-
KB di kantor UPT PPD Batam Centre aja pak biar tidak buang waktu.
Kemudian mengenai responsivitas pegawal dalam pelavanan PKRB
sudah sangat baik. Indikatornya saya katakan demikian Karena kajau
kami selaku masyarakat ingin mengurus PKB dokumen kami selalu
ditcrima dengan baik dan dijelaskan dengan baik apabila masih
persyaratan vang bclum iengkap. Mengena: lama waktu pembuatan
int selama e belum  diberitahukan pada masvarakat  “{llasil
wawancara penelitt dengan informan selaku masyarakat pada han
Jumat, 16 Mci 2019, pukul 1300 - 1325 WIB, wawancara di ruang
tungeu pelayanan UPT PPD Batam Centre),

“Kualilas pelayanan PKB dan BBN-KB sudah batk dan sudah scsuai
dengan Peraturan Gubernur nomor 24 Tahun 2012 Tentang petunjuk
pelaksanaan pemungutan Pajak kendaraan Bermotor. Pelavanan PKB
memang ada vang sesuai ada juga vang tdak sesuai dengan aturan
namanya petugas banvak tapr kita sebagal petugas pelavanan sudah di
berikan arahan oleh pimpinan tentang pelayanan yang prima kepadu
masvarakar. Kermudian respons pegawai dalam memberikan pelavanan
sudah baitk. Hal mi terhhat bahwa dokumen-dokumen yang
disampaikan  melalm  Pembertahuan  selalu  diterima  kemudian
diproscs sesnal dengan mekanisme. Mcngenai fama waktu dalam
pengurusan PKB  sudah  disosiatisasikan atau  divmumkan pada
masyarakat melalut papan pengumuman dan rupning teks vang ada di
fantal ! (satu). “{Hasil wawancara penehiti denpan informan selaku
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petugas pelavanan pada hart Jumat, 3 Mei 2019, pukul 09.30 1025
WIB, wawancara di ruang tunggu pelavanan UDPT PP Batam
Centre).

“Kualitas pelavanannyva sudab cukup bagus pak, hanva vang sava
masih merasa perlu ditambah lagi adalah petugas cetak plat kendaraan
bermotornya karcna masih agak menunggu lama aninan cetak plat
kendaraan. Terus buku BPK.R kendaraan sangat lama keluar bukunva
hampir 1{satu) hingea 2 (dua) bulan baru hisa diambil. Apakah
teknisnya memang yang mengharuskan proses vang panjang schingga
sangat lama buku BPKB buaru kelvar atau kekurangan petugas di
pelavanan BPKB  Harapan sava agar kedepannya lcbih baik lam
kualitas pelayanan di kantor UPT PPD Batam centre ini. Komudian
untuek respons pegawai datam memberikan pelayanan PKB 1 (satu)
tahun maupun PKB 5 {(lima) tahun sudah sangat batk. “(Hasil
wawancara peneliti dengan informan selaku masyarakat pada hari
Jumat, 17 Mei 2019, pukul 0945 1000 WIB, wawancara dt ruang
wnggu pefavanan UPE PPD Ratam Centre).

“lva pak, responnya cukup hatk, Petugas pelayanan merespon dengan
cepat. Kalau soal berapa lama waktu vang dibutuhkan datam proses
pembayaran pajak kendaraan masih banvak masyarakar vang tidak
tabu dikarcnakan mimmnyva informast atau ketidaktahuan dar
masyarakatnyva 1u sendiri pak contohnya sava sendiri, Terlepas dan
ketidakiahuan kami soal berapa lama sesungguhnyva waktu yang
dibutuhkan dalam proses pembavaran pajak selama tni menurut sava
proses pembayaran pajak kendaraannya sudah sangat baik dan cepat”,
(Hasil wawancara penelitt dengan informan sclaku masyarakat pada
hart Kamis, [7 Mc1 2019, pukul 1010 - 1030 WIB, wawancara di
ruang tunppu pelayanan UTT PPD Batam Centre).

“Menurut saya, banvak masvarakat yang tidak tahu Menurut sava
prosesnya cepal. Sudah dijclaskan berapa lama yang harus ditcmpuh.
berapa jumlah vanpg harus dibayar sudah jelas Utk perpanjangan
BPKEB dua butanan waktu, tidak sesuat dengan janii, janjinya thulan.
Itk pajuk STNK 1 tahun. lebih cepat {Hasil wawancara penelits
dengan informan selaku masvarakat pada han Kamis, 16 Mo 2019,
pukal 0955 - 10.13 WIB, wawancara dt ruang tunggu pelavanan
UPT PPD Batam Centre).

Berdasatkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan terkain
Dimensi Responsivines, respon pegawal dalam melavant adalah cukup baik

Mengenar keluhan wajib pajak perihal lamanyva proses pencrbitan Buku BPKD
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Kendaraan, sebagail peneliti sava disini melakubkan penpgecckan kepada Petugas
Pelavanan vang ada di Kantor UPT PPD Batam Centre, “apakah yang membuat
lamanya proses keluarnya Buku BPKB. Proses tersebut dilakukan oleh pbiak
Kepolistan Samsat Kepulavan Riau. schiap kendarsan benmotor haik u
Kendaraan Barue vang baru keluar dart Dealer Kendaraan atavpun kendaraan
fama vang mengganti Buku BPKER karena hilang atau kasus laionva vang
membutuhkan buku BPKB baru, disim mereka menerangkan yvang membuat
tama adalah proses Registrasi dan Identifikasi kendaraan bermotor terscbut
Vaiwdust data, Venfikasi Data Kendaman sangatiab pertu dilakukan agar tahu
tentang kebenaran Kendaraan Bermotor tersebut dan semua  dilakukan
membutuhkan waktu vang cukup lama. Pengecekan dilakukan dimulai dan
Kebenaran asal muasal kendaraan tersebutl terus Keubsahan Nomor Rangka
Kendaraan dan Nomor Mesin Kendaraan apakah sesuat dengan Faktur vang
dilampirkan oleh mhak Dealer Kendaraan., Proses im1 vang mombuat lamanva
Buku BPKR keluar pada tiap-tiap Kenduraan Bermotor,

Pendapal informan di atas scsuai dengan pendapat ahli, Rivai (2010
289), mengatakan seiring dengan persaingan pekerjaan vang semakin tajam
karena perubanan teknologt yang cepat dan hingkungan yang begitu drastis pada
sctiap aspek kehidupan manusiza, setiap organisasi membutuhkan Sumber Daya
Manusia yang mempunvail kompetcnsi agar dapat memberikan pelavanan vang
prima dan bermlm.  Dengan kata lain Kantor UPT PP Batam Centre tidak
hanya mampu membernikan pelayanan vang memuaskan (customer satisfactio)

tetapi juga berorientasi kepada nilai {cusroner value) schingga UPT PPD Batam
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Centre tidak semata-mata mengejar pencapatan produktivitas kerja vang tinggi,
(etapt lebih pada proses pencapawan prestasi kerja atau kierja pegawal. Pendapat
informun di atas susuai dengan pendapat ahll {Thoha, 20100 763, vang
mengatakan ketepatan dalam melaksanakan togas kerja atau lebih menckankan
pada output kerja. Pepawai dituntul untuk dapat melakukan pelayanan dan
menvelesatkan tugasnya sesuai dengan jadwal vang ditentukan,  Artinya
pelaksanaan suatu tugas atau pelavanan pada masvarakat dinilai baik atau tidak
sangal lerganfung pada bilamana tugas iu diselesaikan tepat waktu dan ttdak
menjawab  pentanvaan  bagiamana cara  melaksapakan  dan  biava  vung
dikeluarkan.

c) Deskripsi data hasil wawancara tentang pelaksanaan petavanan publik di
UPT PPD Batam Center terkait dimensi Adsvwrgnce (Qaminan) dalam
memberikan kepuasan kepada masvarakat dengan indikator aman dan
nyaman, pegawal vang selalu sopan dalam mcelayam, dan rasa kenvamanan
dalam membavar pajak disajikan scbagar benhut;

“Pegawar di Kantor UPT PPID Batam Centre selalu mevakinkan
kcpada masyarakat tentang rasa aman dalam mengurus Pajak
Kendaraan Bermotor. Buktt masvarakat aman kcuika melakukan
proses pembayaran pajak  kendaraan bermotor  mmasvarakat
mendapatkan pelavanan yang sama fanpa diskruminas: dan bebas
duri system percafoan vang selama ini identik dengan pelavanan
indikatornya bahwa UPT batam centre lebih tertib dalam pengurusan
PKDB mupun BBN-KB Masyarakat langsung dilayani dan prosesnva
cepat dalam memperpanjang PKB  ataupun Bea Balik Nama
Kendaraan DBermotor. Mengenar pegawal selalu bersikap sopan
dalam melayani masvarakat yang membayar perpanjangan pajak
kendaraan bermotor Kantor mi. Tangpapan masvarakat mengenai
kualitas pelavanan Pajak Kendaraan Bermotor sudah baik dan sangat
meniuaskan. Sesual dengan survey internal vang kami lakukan. [KM

Kategori Baik selain itu Petugas pelavanan memberikan jaminan
biava dalam pelayanan sesuai Biava tarif pclavanan samsat mengacu
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pada Peraturan guberaur no. 24 tahun 2012 tenlang juklak PKB dan
BRN-KB dan jenis tarif atas jenis Pencrimaan Negara Bukan Pajak
(PNDBP) vang berlaku pada Kepalisian Republik Indongesta mutai 26
Junt 2010 “(Hasid wawancars pencht dengan informan  pada hari
Senin, 6 Met 2015, pukul 1110 — 1130 WIB, wawancara di ruany
kcna Kasubag Umum dan Kepegawaian),

“UPT PPD DBatam Centre memberikan jaminan keamanan dan
kenyamanan bagi masvarakat vang inggin mengurus perpanjangan
pajak kendaraan bermotornya bailk roda dua maupun roda empat,
indikatornya bahwa UPT batam centre lebib tertib, jika ada vang
mengeluh masib ada percaloan di UPT PP Batant Centre sekarang
di jelaskan masalabnya apa dulu. Kalau wmasvarakat komplain
masalah pungli di bagian pajak pasti akan hami jawab dan kami ben
penjelasan. Tapt kalau yang dipermasalahkan adalah pungli di
bagian lain kami ak bisa menjawabnya karena kami samsat ini tiga
instanst kepolisian,UPT PPD dan jasa raharja va. Apalagi menegur
pelakunva, Karena bagaimanapun du bukan wewenang kami. Jadi
tolong dipisabkan didu mana vang harus komplain ke kami dan
mana vang harus komplain ke vane lain. Biar tudak rancu, dan untuk
kenvamanan berbagai fasilitas sudah tersedia sehingga masvarakat
yg punva keperluan tidak jenuh atau bosan menunggu jika mengantri
lebih lama. Mengenaf pelavanan & UPT Batam centre im sudab
sangat sopan dalam pelavanan harena kami menerapkan sistem
pelavanan vang prima. UPT PPD Batam Cenue sendini telah
melakukan survey dan hasil dari IKM tersebul Athamdulillah Sangal
Baik. “(Hasil wawancara penelitt dengan intorman selaku petugas
pelayanan pada han Jumat, 3 Mei 2019, pukul 09.30 — 1025 WIB.
wawancara di ruang tunggu pelayanan UPT PPD Batam Centre ).

“Sava merasa nvaman dan aman selama proses pembavaran pajak
kendaraan di Kantor UPT PP Batam Centre i, Dalam proses
pembavaran pajak kendaraan sava lihat ada masvarakat vang masih
menggunakan bantuan jasa calo dikarenakan tidak mau repot
mengurus pajak sendirt. sebenarmnva menurut sava membayar pajak
pakai calo atau tidak itu hanva masalah pilihan, Kalau berkas vang
Kita bawa lengkap buat apa menggunakan jasa calo, toh kita bisa
langsung bavar ke loket, Savang duitnva lah, daripada buat havar
calo bagus buat vang lainnva. Beda lagi kalau berkasnva tidak
lengkap mungkm inasvarakatniva ga mau ribet makanva mercka
menggunakan jasa calo, tapt resikonva ya harus bavar lebih. Jadi
praktek percaloan disini tergantung cara pandang masvarakatova
karena mercka juga membantu inasvarakat membayarkan pajak
kendaraan yang penting udak menggangsu proses antrian
masvarakat lainnya datam membavar pajak kendaraan. Keopvamanan
juga sudah bagus karena semua masyarakal yang akan membayar
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pajak sudah disediakan tempat duduk vang memadal. Kaiau
kesulitan paling di fotocopy, Karena ada info masvarakat lain.
Misalnva fotocopy lebih mahal dani harga umumnya misainyva saw
lembar Rp 1000 per lembar, di tempat umuam Rp 200 pegawat
sudah menjalankan sesuail sopan, santun, dan ramah. Sayva melihat di
sim khususnyva di pelavanan pertahun, sesual dengan aturan vang
diinfokan. Hanva dt loket antrian mereka kurang vamah.™ (Hasi!
wawancara penelitt dengan informan selahu masyarakat pada hari
Kamis, 16 Me1 2019, pukut 09 .55 — 1015 WIR, wawancara di ruang
tungeu pelayanan UPT PPD Batam Centie),

“Petugas pelayanan selalu mevakinkan kepada masvarakat tentang
proses pembayaran pajak vang mudah, cepat. dan nvaman juga rasa
aman dari percaloan tetapl kadang pak kami tidak mau repot karena
malas menganin dan ribetnyy proses pengurusan pajak kendaraan.
Akhirnva cari jalan lam gimana caranya bisa cepat dan ga repot-
repot ngantri ya cart infonmast siapa lau ada orang vang bisa
membaniu dalam mengurus PKB. Karena sava sendin memaneg
menggunakan jasa calo karcna saya tidak sempat mengurus sendin
makium pak sava kerja di PT susah gin keluar kantornva. Bapak
juga tau kalp bavar pajak itu memakan wantu scharian pak,
sementara kalau di PT tidak bisa 1zin lama-lama, sementara har ini
adalah tanggal jatuh tempe pajak kendaraan saya Untuk tempatnva
sendirt UPT Batam Centre sudah sangat nvaman tempatnva juga
straiegis. Pegawal agak cuek sama masvarakat Pak, rerutama di
bagian tempat pengambilan nomor antrian. Tanggapan saya pribadi
mengenal kualttas pelavanan PKB dan BBNKB belum memuaskan
karcna masyarakatl seperti sava ini butuh proses icbih cepat dalam
setiap pengurusan “(Hasil wawancara penchti dengan mforman
sclaku masyarahat pada har Kamis, 18 Mei 2019, pukul 09,13
09,35 WiB, wawancara di ruang tunggu pelavanan UPT PP'D Batam
Centre).

“Sejak UPT PPD pindah ke Batam Center saya lebth suka ngurus
pajak sendiri dan pada lewat cale. Sekarang semuanya serba cepat,
tak sepertt dulu wakiu di Sckupang. Rasanva savang kalau
persavaratannya lengkap tapi vang ngurus calo, bagus uangnva buat
keperiuan {wn. Beda lag kalau svaratnva tak lengkap, bagt vang
mau bolehiah minta wlong jasa calo, Pegawai dalam melakukan
pelayanan sudah sopan dan ramah pak perhatian petugas kepada
masyarakatl, kita diarahkan, dan dibimbing bagt vang tidak mengertt
cara untuk melakukan pembavaran perpanjangan pajak kendaraan
bermotor.” (Hastl wawancara penchiti dengan informan selaku
masvarakat pada han Kamis, 16 Met 2019, pukul 1305 — 1330
WIB. wawancara di ruang tunggu pelayanan UPT PPD Batam
Cenire).
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“Aman kok pak mcnurut saya. tapt memang ada yang menawarkan
jasa calo kepada saya, menurut sava udak ada vang salah dengan
scorang  calo  disini mercka membantu  membavarkan  pajak
kendaraan bermotor. Pernah dikarchan kesibukan sava pagi-pagi
harus jemput tamu di Bandara, ferus langsung diantar ke Pulau
Galang, scmentara hart itz pajak saya sudah jatuh tempo dan harus
dibavarkan kalau tidak nanti kena denda malah lehih mahal.
Makanya saya minta bantuan jasa calo untuk membavarkan pajak
sava dikarcnakan saya tidak semipat buat ngurus sendiri Daripada
harus antri dan kehilangan pelangean bapus saya utip ke calo pak.
Pelavanan pegawai pada bagian pelavanan untuk kesopanan mercka
sudah cukup sopan sih pak tapt memang ada beberapa vang masth
scdikit jutek wajahnva ketika kita bertanva. Kemudian tangpapan
masyarakat mengenai proses pengurusan PKB selama ini di Kantor
UPT PPD  Batam Centre Kkualhtas pelavanan masibh  perlu
ditingkatkan sehingpa schingga musyarakat akan merasa aman dan
nyaman dalam proses perpanjangan pajak kendaraan hermotor,™
{Hastl wawancara pencliti dengan informan selaku masvarakat pada
hart Jumat, 17 Mei 2019, pukul 10.10 ~ 106,30 WIB, wawancara di
ruang nnggu pelavanan UPT PPD Batam Centre)

“Setiap petugas dalam memben pelavanan sanpat baik dan sopan
Harus menanyakan peribat vang akan diurus dan memberikan arabhan
kepada masyarakat pengguna lavanan (Hasil wawancara penelit
dengan informan selaku masyarakat pada bari Kamis, 16 Mei 2019,
pukul 13.00 — 13.25 WIB, wawancara di ruang tunggu pelavanan
UPT PPD Batam Centic)

“Tanggapan saya sebagat masvarakat yang datang ke Kantor UPT
PPD Batam Cecotre sudah baik. Ketika sava datang untuk didavani
sebagat wayib pajak mereka datang dengan scnyum dan memberikan
Jawaban vang sava tanvakan sebelumnya dengan sopan dan ramah.
(Hasil wawancara peneliti dengan informan selaku masyarakat pada

hari Jumar, 17 Mei 2019, pukul 09 45 — 10.00 WIB. wawancara di
ruang tunggu pelavanan UPT PPD Batam Centre)

Rerdasarkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan pelaksanaan
pelayanan kepada masvarakat vang diberikan olch UPT PPD Batam Cciter terkait
dimenst dssurance (jaminan) sudah baik. Hal ini ditunjukkan dengan adamva rasa

aman dan nyaman dalam membayar pajak. Aman dalam artian masvarakal merasa
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tenang darl adanya

faus}

gangguan misalnya adanva calo (kecuall masvarakatnva
sendiri vang tidak mau ribet pada proscs pembayaran pajak kendaraan maka
keinginan dari merckanya sendin yang menggunakan jasa calod dan tidak adanyva
diskriminast terhadap masyarakat. Kasa nvaman vang artinys perasaan nyaman
vang dirasakan oleh masvarakat saat mereka meinbayar pajak di Kantor UPT PPD
Batam Centre karena ruangannyva full AC, ruangan sooking area vang dipisah. ada
ruang pojok baca, tempat bermain anak-anak, dan tuang unfuk ibu menvusui vang
memungkinkan orang hisa membawa balitanya sambil menunggu dengan nyaman.
Kantor UPT PPD Batam Centre juga elah menvediakan kotak saran untuk
menerima segala masukan dan masvarakat sehinggy dengan adanya wnformas
langsung saran dari masyarakat i dapat mcmberikan  feedback terhadap
pelaksanaan pelayanan di Kantor [avanan publik,

Pendapat informan di atas sesuar dengan pendapat ahli, Thoha (2010: 98),
kebijakan strategis vang ditetapkan sebagat panduan untuk menentukan berapa
banvak dan apa saja jenis pelavanan kepegawaian vang dbutuhkan untuk masing-
masing unit organisasinya schingga penvelesatan pekerjaan tepat pada waktu vang
diletapkan. Artinya kualilas pelavanan pegawal kepada masyarakal akan tercapai
dengan baik alay tepat waktu apabila mempunyar Standar Operasi Prosedural.
dy  Deskripst data hasit wawancura tentang pelaksanaan pelavanan publik di

UPT PPD Batam Center terkant dimensi Fmpaihy dalam memberikan

pelavanan  kepada masvarakat  deongan  indikator  perhatian petugas,

mengutaimakan kepentingan masvarakal, dan rasa nyvaman masyarakat

dalam melakukan pembavaran pajak disapkan sebagat berikut:
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“Pastinya harus mendahufukan kepentingan pengguna layanan sesuai
dengan SOP tetapt udak tertutup kemungkinan seorang pepawai juga
ada saatnva ketika mereka harus mencrnima telepon seperti telpon dari
atasannva maupun kcluargarva terlehih 1tu tdak diperbolehkan
menerima  telpon  berlama-lama  disaat  sedang  melavan
masvarakat’pengguna  lavanan.  Jika memang telpon  terschut
sangatlah penting. pegawai harus meminta izin kepada pengguona
layanan terlebih dahulu dengan sopan. Indikatornva bisa i fihat
sendirt  petugas  sangat  dissplin dalam hal  pelavanan  kepada
iasyarakat contoh petugas bisa meninggalkan tempat atau loket
pelavanan memang jika sudah waktunya jam istirnhat. “{Hasil
wawancara penelitt dengan imforman sefaku Ka Subbag pada hari
Semin, 18 Marct 2019, pukul 09.15 - 1025 WIB, wawancara di
ruang Kerja UPT PPD Batam Centre).

“Perhatian pegawal pada masyarakat vang melakukan pengurusan
PKB di UPT PPL) Batam Centre swdah cukup baik DPegawar di
Kantor ini melakukan pelayanan dengan prinsip SMART vaitu
senyum, tcnarik, aman dan ramah kepada masyerakat. Dalam
melakukan pelayanan pegawai sclalu mengutamakan kepentingan
masyarkat di atas kepentingan pribadi. Indikatormya bisa di lihat
sendirf petugas sangat disiplin dalam hal pelavanan  kepada
masyvarakat contoh petugas bisa meminggalkan temipat atau foket
pelavanan memang jika sudab waktwnva jam istirahat. Kemudian
masyarakat selalu merasa nvaman dengan pelavanan kami, ini
dibuktikan dengan scmakin berkurangnva pengaduan masvarakat,
“(Hastl wawancara penelitt dengan  forman  selaku  pefugas
pefavanan pada han Jumar, 3 Mei 2019, pukal 09.30 - 10.25 WIB,
wawancara di ruang tunggu pelavanun UPT PPD Batum Centie).

“Perhatian petugas terhadap kami wapb pajak sudab cukup baik
perhatiannya. Disaat kamt tidak faham alur pembavaran pajak 5
tahun petugas lungsung mengarahkan kemana kami harus inelakukan
cek fisik dan lainnva. fndikatornya, Petugas sudah mengutamakan
kepentingan masvarakat, Ketika terjadi penumpukan antrian wajib
pajak pelugas langsung mengaumbil  langkah-langkah  maupun
tindakan agar tidak terjadi penumpukan wajib pajak”. (Hasil
wawancard peneliti dengan informan selahu masyarakat pada har
Kamis, 16 Mei 2019 pukal 10.30 - 10.50 WIB, wawancara di ruang
pelavanan UPT PPD Batam Centre),

“Perhatian petugas sudah baik mereka mclavani sudah  scsua
prosedur dan tdak mengada-ada misal ada berkas kita vang kurang
dikasih tau agar di lengkapt biar ccpat di proses. Pegawai sudah
mendahulukan kepentingan masyarakat. Petugas vang melayvani buka
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jam 08 00 dan rutup jam 1500 WIB han senin sampai jumat kecuali
hari sabtu baru setengah hari pukul 12.00 siang Mereka selatu
berada pada tempat pelayvanannva bisa di lihat ga ada loket tutup di
saal jam kerja. Sudah nvaman sekahi pak tempatnva ada AC, Televist.
dan terutama tempat khusus merokok. Cuma banvak masyarakat
mengelvhnya di bagian foto copy di sini lebih mahal dibandingkan di
tuar Pernab saya tanva ke pegawai kalo ioto copy 1 bukan dr UPT
PPD tapt pihak swasta™. (Hasil wawancara penelitt dengan informan
sclaku masyarakat pada hari Jumat, 17 Mei 2019, pukul €945 - 10
00 WIB, wawancara di ruang tungeu pelayanan LPT PPD Batam
Cenlre).

“Perhattan  pegawal dalam memberikan  pelavanan PKB  pada
masvarakat sudah berjalan dengan baik. Sebagat contoh mereka mau
ambil perduli terhadap seorang ibu-ibu hamil vang kesulitan saat
melakukan pembavuran pajak kendaraan bermotor. Pelugas meminia
izin kepada sava boleh tudak kalau 1bu vang sedang hamil tersebut
membayar duluan dari pada sava Petugas lebith menguramakan
kepentingan  wajib  pajak.  Indikatornya  petugas  mendahulukan
pelayanan kepada masyarakat dengan tidak mendahuiukan pegawas
vang bekerju pada Kantor UPT PPD Batam, mereka meminta agar
pegawal tersebut ikut antrian sepertt wajib pajak lainnya Sudah
nyaman, tctapl saran saya hanya penambahan kipas angin pada
ruangan cek fistk untuk perpamangan pajak § tahun. Karena lokasinva
di luar ruangan, jadi udak ada-AC, jadi apak papas saja”. (Hasi
wawancara penclitt dengan informan sclaku masyvarakar pada hari
Kamis, 16 Mei 2019, pukut 11.10 - 11 35 WIB, wawancara di ruang
tunggu pelayanan UPT PPD Batam Centre).

“Kalau perhatian petugas dalain melayani wajib pajak sudab cukup
baik. Mereka berusaha mewujudkan pelayanan prima kepada semua
walib pajak batk 1tu pembavaran pajak tahunan, pajak 3 tahunan
ataupun  lamnya. Scpertt halnys sava vang saat kebingungan
membavar pajak kendaraan 3 tahunan petugas langsung memberikan
lntunan kcpada sava kemana saya harus memberikan data-data
kendaraan saya kama di Kantor UPT PPD Batam Centre tersebui ada
2 lantat dalam proscs perparyangan kendaraan bermrotor. pegawal
sudah mendahwlukan kepcentinggan masvarakat, indikatornva udak
ada loket Wwiup di saat antrian masth ramar. Lokert ditutup di jam-jamn
yang sudah tertera di Papan pengumuman Jfam Istirabat Sholat dan
Makan dan sebehunnyva ditutup petegas membert pengemuman lowat
TOA telebth dahulu kepada masvarakat wajib pajak dan akan dibuka
kembali pada jam vang sudah tertera di papan pengumuman. Yang
saya rasakan sendiri sudah nyaman pak mulat dari tempal antrian dan
pembavarannva. Seperti fasistas sarana dan prasana yang disedizkan
di Kantor tersebut sudah sangat batk, kurst ruang wnggu sudah
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banvak, ada Room Smoking area, ada ruangan ibu menvusui, ada
ruangan pojok baca dan bhanvak fasilitas fainnva vang sudah baik
menurut sayva” (Hasil wawancara peneliti dengan informan selaku
masyarakat pada hari Kamis, [6 Me1 2019, pukul 09.15 - 0935
WIB, wawancara & tuang tunggu pelayanan UPT PPD Batam
Centre).

“Bagi sava sudah cukup baik Petugas pelavanan sudah komunikatif
dalam memberikan pelayvanan kepada kami vang masih sering
bertanya soal alur pembayaran pajak kendaraan ini. pegawal disini
sudah mengutamakan kepentingan masvarakat, indikatornya mercka
di saat jam 08.00 wib masuk mereka sudah di tempat layvanan
masing-masing dan sava tidak pernah meithat ada petugas meninggal
loket di saat jam layanan masih buka. Secara umum sudah cukup
nyvaman Pak, hanva saja tempal untuk cek fisiknva perlu di perluas
lagl, sebagat contohmva vang pernah sava alam ketika sava
mengurus perpanjangan Pajak S tahun tempat gosok mesinnva masih
campur dengan parkir mobil lainava™. (Hasil wawancara penelin
dengan informan sclaku masyarakat pada hari Kamis, 16 Mei 2019,
pukul 13.00 — 13.25 WIB, wawancara di ruang tungga pclavanan
UPT PPD Batam Centre).

Berdasarkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan bahwa
terkait oimensi Fmpathy, rasa empati yang ditunjukkan dengan perhatian petugas
secara umum sudah cukup baik. Indikatornva terlthat pada rasa kepedulian
petupas pelavanan kepada masvarakat vang ingin membayvar pajak ditunjukkan
dengan kesiapan petugas pelavanan dalam membantu para wajib pajok vang
kurang mengerti alur pembayaran maupun pemberitahuan kepada wapk pajak
vang berkasnya ndak lengkap agar melengkap. DBila dinilai maka indikasi
kesiapan petugas pelayanan maka dapal di nvatakan hahwa persepsi para wajib
pajak terhadap Kestapan petugas pelavanan di Kantor UPT PPD Batam Centre
mulat sesuia dengan ckspetasi para wajib papk. Arunya kepuasan penerima
lavanan sudah cukup terpenuhi dengan kata lain Kantor UPT PPD Batam Centre

menurut indikasi kesiapan petugas pelayanan sudah cukup baik. Dhitambah denpan
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perbatian kepada masyarakal wajib pajak dengan penyediaan sarana dan prasarana
serta fasilitas vang cukup baik. Scbagaimana dikemukakan Lkewat (2005 25)
pahwa “implementast kebyakun tergantung  pada  implementasi  program
berkesinambungan, artinya jika dikattkan dengan proses pelavanan kcpada
masyarakat maka kesinambungan dalam membangun proses komunikast vang
bak kepada masvarakar, seluyvaknya dapul berjalan sceara efesien dan efekuf.
ey Deskripsi data hasil wawancara tentang pelaksanaan petavanan publik terkain
dimenst Tampiblex (bukn langsung) dalam memberikan pelavanan kepada
masvarakat di Kantor UPT PPD Batam Centre Provinst Kepulauan Riau yang
ditunjukkan denpan indikator adanva peralatan dan sarana, fasilitas vany
digunakan, serta penampilan pegawa) dalam memberikan pclavanan kepada
masyarakat disajkan sebagal berikut:

“Peralatan vang disediakan pada proscs pembavaran Pajak Kendaraan
Bermotor menurut sava sudah memadai. Tetapt berbeda dengan
{astitas umumnya pak belum bisa dikatakan memadar karena fasihitas
vang kurang menurut saya i tempat cck fisik. torlet umum, dan foto
copv berkas masih kurang pak. Seperti vang bapak lthat saat in1
banyak antrian kendaraan vang mau cek fisik tctapi ruang tunggunva
sangat keceil dan panas karena diruangan terbuka. Terus loiet
umumnya masih kurang kebersihannva menurut saya, di tamhah
antrian fotocopy berkas vang panjang dan lama seharusnya ditambah
lag fasibitas lotocopynya pak. Menpenal penampilan dan profesional
pegawat sudah cukup bartk. “(Hasil wawancara peneliti dengan
informan pada hari Kamis, 16 Mei 2019, pukul 0955 - 10,15 WIB,
wawancara di ruang tunggu pelavanan LUPT PPD Batam Centre).

“Peralatan vang digunakan untuk pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor di Kantor UPT PPD Batain Centre sudah baik, Kemudian
fasililas vang digunakan juga sudah cukup memadai. Fasilitas vang
disediakan seperts, televisi, komputer, AC. bangku dan meja sudab
cukup lengkap. Penampilan petugas sudah berpakaian dengan rap
dan sopan. dan icreka mengenakan scragam sama semua.” {Hasil
wawancara penghiti dengan informan selaku masvarakat pada han

1]
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Kamis, {7 Mei 2019, pukul 0910 - 09 30 WIB, wawancara di ruang
tunggu pelayanan UPT PPD Batam Centre).

“Untuk kenvamanan sudah sangat nvaman mas. hanva ada sedikit
saja tambahan vang perly diperbaikt vatty lokasi cek [istknya
tambahkan kipas angin agar lebih dingin lagl karena menwng
letuknyva diluar ruangan jadi agak panas. Kalau panas va kepanasan
karna matahari, atau hujan sedikit basah karna tempias hujannva.
Kalau pecnampilan dan petugasnya sih sudah sangar rapt dan bagus
mas. Dan sava lihat semua  polugas  pelayanannya  sudah
menggunakan seragam”. {Hasi wawancara penehiti dengan informan
selaku masyarakat pada hani Kamis, 16 Mer 2019, pukul 13.05 -

.30 WIB, wawancara di ruang tunggu pelavanan UPT PPD Batam
Centre).

Untuk sarana dan fasilitas sudah bagus, ada nomor antrian, ada
pelugas yang membantu memberikan arahan kepada masvarakat
vang mau membavar pajak kendaraan bermotor sesuat kebutuhannva.
Sarana prasarana sudab memadai di dukung dengan peralatan yang
baik dun lengkap. Masvarakat sudah merasakan fasilitas sepects AC.
ruang khusus merokok, tempattaman baca, bu menyusui scbagal
upava untuk membuat nyaman masyarakat Petugas sangat rapi,
menggunakan seragam kerja dinas dan professional dalam melayani
masyarakat sesuar dengan fungsinva masing-masing. Kemudian
untuk kerapthan dan professional pegawal sudah cukup haik
“{Hasil wawancara penelitt dengan informan selaku masyarakat pada
hari Jumat, 17 Mei 2019, pukul 10.1G - 10.30 WIB, wawancara di
ruang tungeu pelavanan UPT PPD Batam Centre).

Ya 1fu pak vang sava scbut tadi sarana dan prasarana sudah sangat
memadat ini saran va pak kalo bisa tempat parkiran di perluas dan
ruang tunggu cek fistk di kasih AC seperti ruang tunggu di lantar satu
dan dua ini. Untuk fasilitas Wah sangat mendukung tentang asilitas
im, Bagi masyarakat yang datang di UPT in1. bawa anak-unak sambil
menunggu bias bawa bermain anak. Kalau ibu menyvusui ada
ruangannya tersendiri. Ruang sudah ber-AC, memuaskan lah pak.
jadi anak-anak bisa bermain dan tidak bosan menunggu. Penampilan
rapt, bersih, cakep-cakep, ganteng-ganteng vang laki-laki terutama
yang pelist klimis, dan vang perempuan sama ramahlah pokoknva.
Sudah memadai untuk pelavanan masvarakat Untuk pegawai sudsh
profesional pak mereka saya lihat sudah mahir di bidangnva masing-
masing.  “(Ilasil wawancara peneliti dengan informan  sclaku
masyvarakat pada hart Jwmat, 17 Me: 2019, pukul 09 45 — 10.00 WiB.
wawancara di ruang lunggw pelayanan UPT PPD Batamn Centre).
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“Penampilan rapi, bersih, dan sopan memadai untuk pelavanan.
Semcntara untuk petugas pelavananya sendirt menurut sava pribade
sudah profesional dalam melaksanakan tugasnva, in1 di buktikan sava
mengurus PRI apa yang menjadi kekurangan pada berkas sava
tangsung di kasth tau dan scliap sava tanya mercka nzerts “{ilasii
wawancara peneliti dengan informan selaku masyarakat pada har
Kanis, 16 M¢i 2019 pukul 09.35 - 10,13 WIB, wawancara di ruang
tunggu pelavanan UPT PPD Batam Centre),

Berdasarkan kutipan hasil wawancara di atas menggambarkan terkait
dimenst Tangibel (bukti fisik) sudah baik, Peralatan dan fasilitas vang digunakan
sudah modern, scrta penampilan pegawal daiam membenkan pelavanan kepada
masvarakat sudah sgsuai atau cukup memenuhi harapan masyarakar Kcberadaan
fasilitas baik sarana dan prasarana lenpkap seperti mesin nomor antrian, ruangan
tungpu antrian wa)ib pajak, tempat cetak Plat Kendaraan Bermotor vany identik
denpan bau cat sudah terpisah dari ruang tunggu antrian, tempat cek fisik
kendaraan yang terpisah kendaraan roda 2 (dua) Khusus roda 2 (dua) saja, dan cek
fistk roda 4 (empat) terpisah tidak gabung jadr sutu. Juga untuk ruangan
pengambiian BPKD terpisah dari ruang tunggu antrian pajak kendaraan bermotor
agar masvarakat tidak bingung, dan vang pahng peating tersedtanva fasilitus
umum lainnva seperti tersedianva musholla dilantar 3 Gedung penunjang vang
bersih dan nyaman | ada juga kanun vang lengkap makanan dan minuman scrta
tersedianya toilet vang bersih di lantai [ dan 2 untuk masvarakat. Seluruh
pelayanan sudah mernadal untuk memberikan rasa nvaman bagi masyarakat vany
membavar pajak Pcnampilan petugas dengan menggunakan scragam yang rapi
bersih, dan sopan sangat memadat untuk momoberikan  pelayanan kepada

masvarakat.

9a
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Penjelasan tentang wujud nyata (fangible) dalam kualitas pelayanan di
VP PPD Batam Center i juga didukung oleh pemyataan lbu Raja Nazila selakn
Kepala Sub Bagian Umuom dan Kepegawat UPT PPD Ratamn sebagat berikut:

“Untuk masalah kenvamanan kata-kata nvaman dan tidakova hanya
masvarakat vang merasakan. UPT PPD Batam Centre memberthan
jasa sudah melakukan semaksimal vang kami bisa berikan. Semua
kami siaphan fasilitas sesuai SOP vang ada. Sudah ada ruang tunggu
masyarakat yang sangat nmyaman dan dingin ber-AC, masvarakat bisa
samhil  menunggu  sambil membaca buku  untuk  menambah
pengetahnan di pojok baca, werus juga ada ruangan khusus ibu
menyusui bagt vang membawa balita. dan juga ada tempat bermain
anak-anak bapt orang tua yang membawa anak. Unwk cck fisik
memang kcndalarya panas karena di tempat terbuka Namun kilg
usahakan layanan secepat mungkin Kelengkapan alat dalam bekerja
pctugas sudah kami lengkupi semua fasilitas berupa Mea Kerja,
Kursi Kerja, Kamputer. printer dan lainnva Penampilan petugas
pelavanan harus sopan. Ketentuan dalam berpakaian sudah ada
serapam vang diberikan kepada petugas peavanan dari Kantor UPT
PPD Batam Centre, Scnin -selasa seragam putih, Rabu batik. Semua
sudalt disamakan seragamnya untuk pctugas UPT, kepohisian, dan
tasa raharja. Mengena: penampian dan profesional pegawai sudah
cukup baik. Mengenai penampian dan profesional pegawair sudah
cukup batk, Pemampilan memang menjadi salah satu penunjang
kualitas pelayanan. Kita sebagal pegawai khusus di bidang pelavanan
sudah nencoba berpenampilan rapt dan sopan sesuai dengan
ketentuan aturan yang diberlakukan di kantor UUPT PPD Batam
Centre 1imt sehinpga masvarakat melihat bahwa UPT PP Batam
Centre memang beda di banding UPT PPD lainva karena siap tidak
UPT PPD yang pertama bisa di fihat dunt penampilan. Penampiian
rapt mtentu masyarakat vang melithamya akan scnang. “{Hasil
wawanceara pencliti dengan iforman pada han Senin, 6 Mer 2019,
pukul 1110 — 11.30 WIB, wawancara di ruang kerja Kasubag Uimum
dan kepegawaian).

Berdasarkan kuttpan hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa
pernvataan dari beberapa wajib pajak (masvarakat) tentang aspek wujud nvata
(tangible) terschut didukung dibenarkan oleh narasi subjek penelitian sebagai nara
sumber dari pihak UPT PPD Batam Center. Pendapat informan di atas sejalan

dengan pendapat ahli, Winarno (2002:138) dalam membual sebual program dan
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kebijakan pelavanan vang kelihatannva bagus v atas kertas namun lebth suli
untuk melaksanakannva datam bentuk cara vang memuaskan semua orang vang

termasuk mercka angeap klen.

C. Pembahasan

Berdasatkan hasil penelitian dan pembahasan di atas maka dapat diperolch
melalui wawancara dengan informan, bark it dan inasvarakat selaku wajib papak
kendaraan bermotaer, maupun dare pihak pegawai Kantor UPT PP Batam Centre
tecatang aspek-aspek kualitas pelayvanan vang meliputi ketcrandatan (refichilny),
responsivitas (respontsiveness), adanyva jaminan (asswrance), empatl {empatin,
dan  wujud nyata (fangible). Parasurahman {1998) dalam pencliian 1m
kecenderungan jawaban informan terhadap kuahtas pelayvanan vang diberikan
sudah cukup baik, Untuk setiap dimensi pelayanan di Kantor UPT PPD Batam
Centre  dalam pengurusan PKB menunjukkan  bahwa  sebagian  besar
kecenderungan jawaban informan pada persepst masyarakat terhadap dimens
Keandalan frefiahiling vang mehiputi keandalan andividu petugas  tavanan,
kemampuan untuk menunjukan janji pelavanan secara andal dan akurat belum
optimal, untuk dunensi Resposifitas fresponsiveness) vang meliputt respon
petugas pelavanan pada ketuban, kemauan untuk membantu konsumen dan
menyediakan pelavanan dengan cepar sudah cukup batk. untuk dimenst jaminan
fassurance) yang melipeti Pengetahuan dan kesopanan darer petugas lavanan dan
kemampuan petugas datam memberikan Keyakinan dan kepercavaan sudah batk,
untuk dimensi cmpati Jempaiing vang mehputt kesiapan petugas, perbatian

pctugas dan kepedulian petugas pelayvanan sudah cukup bask untuk memenuhi
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harapan para penerima layanan. Kepuasan masvarakat tidak hanva tertumpu pada
ceparnya pelayvanap saja dan lain sebagainva tetapi pada aspek kebaikan dan ciika
dalamm  pembenan layanan. Semuanva kembabt lagi  terhadap  pemifaian
masyarakatnya masing-masing, dan unluk dimeuast bukte fisik (rongifie) vang
meliputi fasthitas fisik. perlengkapan, dan penampakan dart pegawai pelavanan
sudah baik. Hal im dapat diliat dan pemaparan, scbagai berikut:

a.  Kcandalan {(Reliability)

Tanggapan informan yang scdang memperpaniang pajak  kenddraan
bermotor di Kantor UPT PPD Batam Centre dalam kategon Reahilinn belum
optitnal karenakan masih ada pelayanan vang harus diperbaiki dan diperbuharu
agar pelavanan vang diberikan dalam Kualitas Pelayanan Publik pada UPT PPI2
Batain Centre Prov, Kepri lebih maksimal Pemugasnya sudah cokup paham
dengan pekerjaannva di bidangnva masing-masing, kecepatan pelayvanan pegawai
sudah dilakukun cepat jika berkas perpamjangan pajak tahunan sudah lengkap
mgka penvelesatannva juga cepat biasanva tidak sampar setengah jam sudah
sclesai, vang agak l'ama adalabh antnan perpanjangan pajak > (lima} tahunan.
Alasan lamanva adalah adanya cck fisik kendaraan bermotor dan menpumpuknva
masyarakal vang mengoras pajak kendarazn 5 (lima) tahupan di UPT PPD Balam
Centre membuat antnan masyarakat menjadl panjang vang pengurusan raakan
waktu sedikit lama tctapi tidak sampai seharian. Untuk pegawai L.PT PPD Batam
Centre sendin termasuk daiam kategon cepat dalam melavam masvarakat hanya
saja ada pelavanan vang rclative lama terdapat pada pclavanan di Pajak

Kendaraan motor 5 tahun Menurut Edwar (1980 10) menjelaskan bahwa faktor
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sumber dava mempunyai peran penting dalam implementasi kcbijakan, kaarena
bagaimanapun jelas dan konsisiennva kctentuan Kelentuan atau aturan-aturan
suatu  kebijukan,  jika  para  periugas  yang  borlanggung  jawab
menglnplementasikan  kebijekan  kurang mempunyai  sumber-sumber  untuk
melakukan pekerjaan secara efekrif, maka implementasi kebijakan tersebut tidak
akan bisa efektif Berkmtan dengan fuktor SDM yang mempengaruhi proses
implementasi suatu kebijakan, Mazmanian dan Sabatrer (Subarsong, 20035)
membual kategorisast bahwa implemcntasi kebijakan dipahami mclalur tiga
perspektil’ vang berbeda yartu membuat kebijakan, pejabat pelaksana dilapangan
dan aktor individu sclaku kelompok target.

Sedungkan Masvarakat vang bineung dalam pengurusan karena banvaknva
loket dan prosedur vang harus dilalui. Masyarakat menginginkan adanva system
somsat on-line seperti vang sudah di terapkan di samsat Surabayva. Dengan
mengunakan Sistem Online pembayaran dapat ditakukan dimana saja asalkan satu
provinsl. Memang saat im i Kantor UPT PPD Batum Centre sudah ada
pembavaran pajak kendaraan dengan svstem on-line. Jtka pembavaran sudah
dilakukan on-ling di Bank vang ditunjuk seperti Bank Rigu Kepri ataupun juga
bisa di Bank BNI setelah 1iu wajib pajak harus datang ke Kantor GPT PPD Batam
Centre untuk cetak pengesahan Surat Tanda Nomor Kendaraan {STNK). Hal i
vang masih dibilang belum optimal karcna walaupun sudah on-line tetapi
masyarakat harus kembab ke Kantor UPT PPD Batany Centre untuk cetak STNK.

Untuk pengurusan perpanjangan PKB sendin tidak adanva biava admuinstrasi
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selain dart apa vang sudah tercantum di STNK hanva masyarakat masih beium
mengert tentang dari pedoman jukiak dalam pengurusan PKB 1tu sendiri.

Kehandalan (Reliabilin menjadi variable vang moempengaruhi dalam
kepuasan konsumen di Kantor Umit Pelaksana Teknis Pcluvanan Pendapatan
Daerah Batam Centre Prov. Kepr. Hal tni menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen <hpengaruht oleh  duwensi  rehability  atau Kehandalun  berupa
kemampuan  untuk menunjukkan jami pelayanan secara andal, ahkurat, dan
meiuaskan, keandalan pegawai dalam memenuhr kebutuhan konsumen, serta
kesiapan pegawai dalam melavani apa yang memadi kemauan konsumer,

b. Dava tangpap (Responsiveness)

Pada kategori int informan vang sedang memperpaniang kendaraan
bermotor di Kantor UPT PPD Batam Centre inengatakan bahwa potugas di
Kualitas Pelayanan Publtk pada UPT PPD RBatam Centre Prov. Kepn sudah
melakukan dava tangpap vang cukup batk kepada masvarakat, hal ini dihbat
disaat masyarakat datang untuk mctakukan perpanjangan pajak maupun balik
nama langsung diberi 3 S {senvuni, salam, sapa) oleh pclugas kantor UPT PPD
Batam Centre vang menavakan keperluan dan persvaratan sudah lengkap atau
belum. Sesuvat dengan vang dikemukakan oleh Sasongkodik (2013) buhwa variabel
responsiveness merupakan vanabel vang paling dominan terhadap  kepuasan
pelanggan. Kesadaran dan kemnginan membantu pelanggan dan memberikan jasa
vang cepal sangat amal berarty bag para pelanggan.

Informan vang penelift wawancara secara umum Keluhan pada percclakan

plat nomor kendaraan dan keluarnva buku BPKB. Setelah peneliti mengecek
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kebenaran tnforman akan lamanya proses keluarnya BPKDB kepada petugas
pelavanan menerangkan bahwa setiap kendaraan vang baru keluar dari dealer
kendaraan ataupun kendaraan fama vang menganti buku BPKB dischabkan factor
hilang atau kasus lamnva yang membutuhkan buku BPKR baru, dising mercka
inenerangkan yang membuat proses lama adalah pada proses Regisirasi dan
identifiakst Kendaraan Bermotor, Verifikasi data kendaraan sangatlah perin
dilakukan agar tabu tentang kebenaran Kendaraan Bermotor tersebut dan semua
ity tidak bisa dilakukan secara singkat. Pengecekan di mular dan kebenaran asa
muasal kendaraan terscbut  terus keabsahan nomor Rangka Kendaraan apakah
sudah sesuar dengan bFakiur vang dilampirkan oleh pihak Deater Kendaraan
Proses inilah yang membuat lama mengapa Buku BPKB keluarnva lama.

Bahwa untuk memngatkan kepuasan masyarakat atas kualitas pelavanan
Pajak Kendaraan Bermoior maka perlunva perbaikan dan pemingkatan dalam
scgala aspek kualmas. Terutama dalam aspek Koordinasi antar tiap bidang
pelavanan. Agar tidak (eradi heterlambawn maupun pengurusan Pajak Kendaraan
Bermotor yang terlalu lama. Karena koordinasi vang baik akan membuahkan hasil
pekerjaan vang baik pula. Dalam hat ini kualitas pelavanan, (Satriadi, 2017y

Menurut Eogel Warshaw, and Kinnear {1995} Komunikast diiakukan
secara sadar dan memiliki tyjuan melalw berbagai pertimbangan. Tujuan vany
ingin dicapal misalnyva mendapatkan tangeapan, respon tertente dan perubahan
sikap. Tujuan tercapal ketika sasaran komunikasi mau bertindak sesuar poesan

vang terkandung. Komunikasi akan berlangsung secara efektit apabita pihak-
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pihak yang terhbat didalamnya sama-sama berperan secara aktif dan mempunyai
perhatian yang sama terhadap topik vang dikomunikasikan.

Daya Tanggap (Responsivenesy) menjadt vanabe]l yang inempengaruhi
kepuasan konsumen di Kantor UPT PPD Batam Centre. Hal im menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen dipenparuhi olch dimenst responsiveness atau Daya
Tangpup, dalam hal i berkatan dengan pegawal vang mempunval kemauan
untuk membantu apa vang menjadi keluhan konsumen dan memberikan solusi
dengan pelayanan yang cepal, tanggap dalam mengangam keluhan konsumen,
pelavanan terhadap kenswnen vang harus dilavam sesegera mungkin dan
secepat mungkin sehingea tidak ada kesan pelayvanan yang berbefit-behit. Definis
Responstveness (ketanggapan} menurut Sunvoto dan Fatonah (2015:28%) vailu
suatu kebijakan untuk membanty dan imembenkan pelayanan yvang cepat (responsif)
dan tepat kepada pelangpan, denpgan penvampaian informasi vang jclas,

Membiarkan konsumen menunggu persepsi yvang negant dalam kuahitas pelavanan.

e.  Jaminan {Assurance)

Tanggapan informan pada kategon: jaminan pelavanan sudah batk. Karena
melayani dengan sopan, ramah dan bersahaja. Dalam melayan para wajib pajah.
Kualitas pegawai di Kantor UPT PPDD Batam Centre sudah bagus dan sudah cukup
lerampii dalam  mcenangam  tugas tugasnva,  etapi masih  sobyektif  dalam
memberikan pelavanan. Kctika memberikan pelavanan kepada wajih pajak,
pegawar UPT PPD Batam Centre sclalu berusaha menunjukkan sikap disiphin.

sopan dJan santun, ramah scrta  mocinberikan pelovana dengan  ikhlas  tanpa
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membeda-bedakan  status sescorang. Hal i ditunjukan dengan adanva pemandu
simpatik dan menvediakan layanan pongaduan bagi wajib pajak vang merasa
tidak puas dengan  layanan vang tcluh dibectkan oleh pihak UPT PPD Batam
Centre. Penjclasan tersebul juga scsuai dengan pendapat vang dikeimukakan ofch
Sinambela (2010:6) vang mengatakan bahwa kesamaan hak adalah pelayanan
vang tidak melakukan diskriminast dilihar dan aspek apapun kbhususnva suku, ras,
agama_ golonpan, status sostal dan lain-lain. Oleh karcna itu, twjuan pelavan
publik pada infinva adalah membcrikan kepuasan kepada masvarakat. Untuk
ketepatan wakiu pelavanan relanve sudh dianggap baik, karena antara waktu
pelavanan yang dijaniikan oleh Kantor UPT PPD Batam Centre dengun wakiu
pelayanan vang ditepati tidak menunjukkan sclisth wakty vang lama.  Denpan
demikian ketepatan waktu pelayanan Kantor UPT PPD Batam Centre dianggap
sudah cukup optimal. Sedang faktor keamanan vang bebas dan percaloan belum
didapati dari Kantor tersebut karena masih ada penjual jasa yang memanfaatkan
situasi dan kondisi pata wajib pajak. Disaat petugas menyakinkan kepada penguna
Jasa layanan tentang adanva jamioan, keamanan dan kenyamanan di saat proses
pelayvanan pajak 1 lahun dan 5 tahun sampai proses menyerahkan surat
penverahun kepada masvarakal vang mengurus perpanjangan pajak maupun baitk
nama. Namun masth adanva penjual jasa selain dun pada vang pemerintah
tetapkan, ini di discbabkan karena adanva permintaan masyarakat terhadap
pelavanan terbaik yang sesval dengan hurapan dan keburuhannya yang selama nu
ridak diterimanva dart birokrast pelayanan UPT PPD Batam Centre. Sccara umuim

munculnya calo dan praktck percaloan di Kantor UPT PPD Batam Centre tidak

9B

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



44404

meresahkan masyarakat vang sedang mengurus PKB. Munculnva biro jasa di
UPT PPD Batam Cenire disebabkan oleh tiga faktor vaitu, vang berasal dari
perilaku aparat birokrasi, masvarakat wanib pajak dan dan individu-individu vang
menerjuni dunia perealoan praktek percaloan. Apabila didalam sektor publik etika
berperun dalam menjaga keharmonisan antara rakvar dengan ioshtusi publik
Etika bekerja manakala mstitust publik menjalankan tugas sesuai dengan mandat
vang diberikan, dan tidak disalahgunakan, Pelaksanaan prinsip etika olch institusi
publtk dapat menimbulkan cfek vang sangat baik, yakni muncuinya kepercayaan
publik. Apabila pubhk trust telah muncul, maka kinerja organisasi publik akan
didukung, dihormatt dan ditaatt oleh warga negara. Sebaltknva apabila nstitust
publik tidak bekerja berdasackan prinsip etika, maka vang muncul adalah
ketidakpercayaan  publik. Menuru MeCarthy  (1996), ketiudaan etitka  dapat
menvebabkan  Pertama, lemahnva dukungan tethadap pemerintab, Kedua
ketidakpercavaan lerhadap pejabat publik, ketiga, menghilangkan peran scra
masyarakat dalam penvelenggaraan pemerintahun, Kualitas pegawai di UPT PPD
Ratam Centre sudah bagus dan cukup terampil dalam memberikan pelavanan
dalam melakukan pelayanan

Jaminan {Asswraine) menjadi vanabe! vang saupat berpengaruh terbadap
kepuasan konsumen diKantor UPT PPD Batum Centre Prov. Kepn. Hal ini
mcounjukkan bahwa kepuasan konsumen sangat dipengaruht oleh dimens
assurance, mi - membukiikan bahwa  poegawai memubki pengetahuan  dan
kesopanan dani pefugas pelavanan dan kemampuan petugas pelavanan dalam

memberikan keyakinan dan kepercavaan terhadap penguna jasa lavanan. sehingga

a9

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




44404

semakin besar tingkat kepuasan konsumen terhadap kuatitas pelavanan dalam hal
ini kualitas pelayanan vang berhubungan dengan asswrance sehingga turut
mempengaiuh! kepuasan konsumen  dikantor UPT PPD Batam Centre Prow.

Kepri.

d. Empati (Empatfiy)

Dalam kategon empati. dimensi i menurut informan Pegawar LPT PPD
Batam Ccntre sudah cukup baik, petupas semantiasa membantu memberikan
pelayanan yang terbaik kepada masvarakat yang ingin membayvar payjak. Pegawai
di Kantor UPT PPD Batam Cenire tidak akan pernah membeda-bedakan antara
wajib pajak vang satu dengan yang lainnva. Masvarakat yang mengalami
kesulitan, ruaka pegawal akan senantiase membaniu meniberikan pengarahan
vang baik. Pegawar sudah memberikan perhatian vang tulus kepada para wajb
pajak dan masyarakat vang belum tahu bagaimana langkah-langkah mengurus
pajak. Adanva komumkasi vang bak anara wanb papk dan polugas dapat
mempercepat wakiu penyelcsatan. Misalnva ada wajib pajak vang persvaratannya
kurang lengkap, dengan komumkast vang batk maka petugas scgera
memben tahu svarat syarat apa saja vang harus dilengkap.

Masyarakat memlai petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre bisa
berkomunikasi dengan cukup baik, Apabila ada sesuatu vang kurang jelas mereka
mau menjawab dengan sopan. Pelugasnva memany Kebanvakan komunikatif,
walaupun ada beberapa vang nidak.  Untuk mewwudkan pelavanan terbaik,

pegawat sudah berusaha memberikan pelavanan yang terbaik kepada pemohon
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atau wajib pajak yang memang sudah wajib dilayani scbatk baiknya Hal ini
dapat dilibat dari pemaparan, scbagai berikut:

Pertama, Kesiapan pelugas petayanan sudah cukup batk. kawna ketepatan
pelavanan dan kelancaran teknis pelayanan relative cukup meinenuhi harapan
masvarakat vang ingin mengurus pajak. Cukup baiknya kesiapan pegawai lavanan
karena wakitu kerja dan pola kerja para petugas pelayanan memanyg sudah di atur
scdemikian rupa sehingga petupas memahami tugas dan fungsinya masing-
masing. Dampaknya, pelayanan vang df terima masyarakal vaitu para wajib pajak
yvang mengurus pajak kendaraan bermotornya merasa cukup puas terhadap
pelavanan vang di bertkan petugas lavanan.

Kedua, Perhatian petugas pelayvanan sudah cukup baik di bandingkdn
dengan tahun-tuhun  scbelumnva.  Peningkutan  pelavanan  sangat  jolas
terpambarkan dan sistern maupun {ekms pelavanan vang relatl memcnuhi
harapan para penerima layanan vang mengurus pajak di kantor UPT PPD Batam
Centre. Cukup baiknva perhatian petugas pelayanan kurena perabaman masing-
masing pegawal lavanan vang sudah terpola sedemikian rupa sehingpa setiap
petugas memahami apa saja vang perlu di perhatikan dan di kerjakan menurut
pekerjaanyva masing-inasing. Dengan depnkian bila dintlai indikast perhatian
petugas pelayanan maka dapat dikatakan bahwa persepsi masvarakat vany sedang
mengurus pajak Kendaraan Bermotornyva sudah sesual dengan apa vang menjadi
harapan dart masyarakat. Dengan pandangan lain, kualitas pelayanan vang i

adakan oleh UP I PPD Batam Centre sudah cukup gpumal.
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Ketiga, Masyarakat merasakan rasa aman dan nyaman ketika melakukan
pembayaran pajak kendaraan bermotornva. i tdak lepas dari kepedulian petugas
pelayanan yang sudah cukup haik. Cukup baiknya kepedulian petugas {ayanan
terhadap masvarakat di imbangm dengan penvediaan sarana dan prasarana vang
memadai sebingga runcul persepst para waith pajak werhadap kepeduhian petugas
pelayanan sesuai dengan ekspetas) para wanb pajak.

Emphaty menjadi variabel yang sangat mempengarubt dalam kepuasan
konsumen di Kantor UPT PPD Batam Centre Prov. Kepri walaupun para pegawar
udak  mempunval  kcdekatan sccara  emosional kepada  para konsumennva
namun emphary  sendiri mempunyat kontribust vang sangal besar terhadap
kepuasan konsumen, alasannva cmpaty imampu memberikan kesan vang baik
kepada pelavanan yang diberikan sehingpa akan muncul doronggan konsumen
untuk patuh dan taat membayar pajak. Karena bagaimanapun kualitas pelvanan
memiliky hubunpan erat dengan kepuasan pelanggan jadi penvedia lavanan jasa
harus membertkan kualitas pelayanan sebaitk mungkin agar hubunggan crat
dalam hal kepuasan pelanggan dapat terjaga dengan baik {Tyiptono. 2006)
Kualitas pelavanan yaitu craphaty dalam hal int sangat berkaitan dengan rasa
pengertian, kepedulian petugas favanan, mampu memberikan kevakinan dan
kepercayaan kepada konsumennva, dan perhatian vang tinpgi dari petugas
terhadap para konsumennva. Pada umurmnya konsumen ingin diperlakukan dan
diperhattkan secara khusus oleh pihak pengelola UPT PPD Batam Centre. Tentu
hal ini akan menambah kepuasan mercka terhadap UPT PPD Batam Centre.

Perhatian dengan memberikan sikap vang tulus dan bersifat individual ataw
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pribadt vang di berikan penvedia layanan jasa kepada pelanggan seperti
kemampuan karvawan untuk berkomunikasi dengan peianggan (Lupivoadi dan

Hamdam, 2008),

e.  Buktifisik (Tangibie)

Pada kategort int bukti fisik vang dimiliki olch Kantor UPT PP1 Batam
Cenure Prov, Kepri dalam proses perpanjanpan paah dan bea balik nama dalam
kategori Sceara keseluruhan sudah batk. ini & bukukan dengan fasilitas baik
sarana dan prasarana lengkap sepertt mesin nomor antrian, ruangan tunggu antrian
wajib pajak, tempar cetak Plat Kendaraan Berinotor vang identik dengan bau cat
sudah terpisah dari ruang tunggu antran, tempat cek fisik kendaraan vang terpisah
kendaraan roda 2 (dua) khusus roda 2 idua) saja, dan cek fisik rodu 4 {empat)
terpisah ndak gabung jadi satu. Juga untuk raangan pengambilan BPKD terpisah
dart ruang tunggu antrian pajak kendaraan bermotor agar masvarakat tidak
bingung, dan yang paling penting tersedianva fasititas umum lainnva seperti
tersedianya mushoila dilantal 3 Gedung penunjang yang bersih dan nvaman . ada
tuga kantin vang lengkap makanan dan minuman serta tersedianva toilet vang
bersih di lantar 1 dan 2 untuk masvarakat. Sefuruh pelavanan sudah memada:
untuk memberikan rasa nyvaman bagi masvarakat vang membavar pajak.
Penampilan petugas dengan menggunakan seragars vang rapt, bersih, dan sopan
sangat memadai unfuk memberikan pelayanan kepada masyarakat Adanva
beberapa fasihitas penumang vang sangat memada dan sarana prasarana di vang
lengkap seperti berserta fasilitas elektromk Jainnva seperti TV dan pengumuman

running text, sehingga masyarakat saat melakukan perpanjangan pajak 1 tahun
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dan 5 tahun serta balik nama nyvaman dengan fasititas vang telah tersedia dan
didukung oleh petugas yang profesional, Menurut Frank Jetkins, dalam bukunya
hubungan musyarakor (Intermasa, 1992) ada boberapa jeris citra vang dikenal
didunia aknfiias hubongan masvarakat, salah satunva adalah citra penampilan
(performance unage). Citra penampitan il ditgjukan kepada  subyeknva,
bagaimana kinerja atau penampilan din para profosional pada  perusahaan-
perusahaan bersangkutan, Misalnva dalam memberikan berbagar bentuk dan
kualitas pelayanannya, menyambut tamu dan pelanggan dan serta publiknya,
harus serba menyenagkan scrta memberikan kesan vang seiulu baik.

Adnvanan (2016) Tangible (bukti fisik} menvatakan buktt  langsung
berupa pelayanan- pelayanan vang dirasakan tangsung oleh konsumen benar-benar
diperhatikan olch perusabaan atau konsumen untuk mempgkatkan pestasi kerja
perusahaan schingga mampu menghasitkan kualitas pelavanan terbatknya terhadap
konsumen.

Bukti Fistk {7urgibles) menjadi variabel vang sangat mempengeruhi
dalam kepuasan konsumen di Kantor UPT PPD Batam Centre. Kualitas pelavanan
tangible berkaitan dengan adanva keterscdiaan fasilitas- fasihitas fisik yang
memadar  dalam  pelavanan pembavaran  pajak  kendaraan  bermotor  dan
penampilan petugas vang rapl. serta ruangan tunggu vang nvaman. Bahwa
tangible (bukti fisik) sepertt peralatan dan perlengkapan  pada UPT PPD Batam
Centre sungat mempengaruhl kepuasan wajib pajak. Adnvanan (2016).

Lima aspck kualitas pelavanan Kantor UPT PPD Batamm  Center

berdasarkan hasii penelitian ini secara umum diperoleh katcgori cukup baik vang
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racndukung hasil survey kepuasan masvarakat terhadup lavanan UPT PPD Batam
tahun 2018 vang dilukukan oleh [P PPD Batam Centre Prov. Kepnio Apabila
jasy vang di wenma sesum denpan vang i harapkan, maka kuahias jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yvang de terima melampaut harapan
pelanggan, maka kualitas jasa yang diperscpstkan wdeal. Akan tetapt sebaliknva
pikd jasa vany di terima lebih rendah dan pada yang di harapkan, muka kualitas
jasa dianggap buruk (1jiplono. 2006). Mengacu pada pengertian dari kualitas
layanan tersebut maka konsep kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dun
realitas dan jasa yvang di benikan olch Penyeloenggara pelavanan publik kepuda
Konsumennya atau penguna jasa lavanan.

Berdasarkan hasil penelitian inr juga didukung hasil dart penelitian dan
Menpan RB babwa UPT PPD Batam Centre sebagai row modei penvelenggaraun
lavanan publik kategori baik 2019, Ada beberapa indikator pelavanan vang dinilai.
Pertama terkanl dengan kebijakan pelayvanan, Kedua proposionalisme SDM.
Kuliga sarana dan prasarana, Kecmpat sisten informast pelavanan pubbk (SIP),
Kelima mengenat kovsultasi dan Keenam motifasi. [Dalam teors kualitas pelavanan
menurut Parasuraman (Sumarwan, 2014:461) bahwa kualitas pelavanan vang
divkur mclalui SERVQUAL wmeliput § dimenst (fangibilin,  responsivencss,
reltahility, assurance, dan empathyy. Pengukuran SERVOQUAL ditawarkan karena
dapat digunakan untuk menjelaskan kualitas lavanan dart sctiap perusahaan jasa
dan ini menyebabkan luasnva pemakatan (Kumar, 20171603,

Hagil penchtian 1nt didukung banvak penelitan sebelwnnva vang

menggunakan  dmmenst  reliabiling,  wsswrance,  tungible,  empuiiv, dan
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rexponsiveness dari teon Parasuraman vang masih relevan digunakan sampal
dengan saal sekarang ini yang juga mendukung penelitian [shak Awaludin (2017}
vang mengkayl tentang Pengaruh Kualias Lavanan dan Kepuasan Wajib Pajak
terhadap kepatuhan Pembavaran Pajak Kendaraan Bermotor di Sistem Office One
Roof di Kendart ( The Kffect of Service Qualny and Taxpayer Satisfuction on
Compliance Favment Tux Motor Velucles ar Office One Roof Syatent i Kendar)
Vol 6 No.11 2017 Bahwa kualitas pelavanan berpengaruh sigmifikan terhadap
kepatuhan membayar pajak Kendaraan Bermotor. Ttu Karena layunan lokusi
kendaraun bermotur cukup memenulu svarat bersama dengan petugas satu atap
system vanyg efisten dan ramah dalam melayani wanb pajak. Imt berarti bahwa
semakin baik kualitas layanan vang di berikan kepada wajib pajak di kantor
system satu atap. semakin tnggi kepatuhan wapb pajak dalam moembavar pajak
kendaraan bermotor.

Hasil penelitian 1 juga didukung hasil penelitian schelumnya vang
ditahukan oleh Dewi Kusuma Wardani dan Moh, Rilgi aAziz {2017} tentang
Pengaruh Pengctahuan Wajib Pajak, Kesadaran Wajib Pajak, dan Program samsat
Carner Tethadap Kepatuhan Wayib Pajak Kendaraan menyimpuikan bahwa
kesadaran wajib pajak dan Program Pojok SAMSAT berpengaruh positif terhadap
kepatuhan pajak sedanghan pengctahuan Wanb Pajak Kendaraan Bermotor tidak
pengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak kendaraan hermotor.

Kumar (2017} wniang £ffect of service qualiiv on cusiomer lovaln: and rhe
mediating role of customersuisfaciion: an empirical mvestigation for the ielecons

service industry di New Deihi India vang menvimpulkan bahwa tidak sewua
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dimensi mempengarubi kepuasan dan tovalitas pelanggan. Hanys empaty dan
reability yang secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dimana
assurance, responsivensss  dan  rangibility bemengaruh  sigmfiikan  terhadap
lovalitas pelangaan.

Model SERVOQUAL digunakan vntuk mengukur ekspektasi dan persepst
layapan, Luasnva lavanan vang disediakan yvang memenuht atau melampaw
harapan pelanggan mungkin akan menentukan apakah pelanggan 1ty mungkin
puas. Menurut model i vang tclah dikcmbangkan untuk membuat konsep
kualitas lavanan, ia memperkirakan harapan pra-konsumsi pelanggan untuk
lavanan tertentu serta pasca-konsamsi darl layanan vung sebenarmya diterima
Skala mengukur lima dirmensi kualitas lavanan, vang meliputi keandalan, dava
tanggap, jaminan, empatt dan bukt nyata.

Hasil peneliian im juga didukung penelitian Desv Prasantva {2018)
faxpaver Compliance Determinants of Motor beldles At Samsal o Lonthok
Istund  Tndonesia Vol VI No.3 Maret 2018 vang menunjukkan bahwa vang
mempengaruht Kepatuhan wajib pajak kondis: ckonomi, hubungan kepribadian
dan kepercayvaan wajib pajak. Pemenntah harus melakukan hubungpan harmonis
dengan wapb pajak, memposisikannya sebagal pihak vang memuliki peran penting
dalam pembentukan kas dacrah, menghormati wajib pajak. akrit dalam melavani
keluhan wajib pajak dengan baik.

Husil penclitan mt juga didukung hasit penelitian sebelumnyva vang
dilakukan oleh Atiyah (2017) Impact of Service Quatite on Customer Satisfuction

dulom Australian Jourpal of Basic and Applicd Sciences Val, 11 No 5 April 2017
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vang menunjukkan kualitas pelayanan vang divkur dengan aspek 7umgibfin,

Reliatiliry, Response, Safety, dan Passion,

Hasil penelitan ini juga didukung hasil penclittan Nurcahvo dkk (2017)
tentang Pengarub fasilitas dan kuahitas pelavanan terhadap kepuasan pelanggan
dan pcngaruhnya terhadap lovaluas pelanpggan di Howel Borobudur lakarta vang
menuniukkan bahwa variable fasilitas, kualitas pelayanan. dan  kepuasan

pelanggan secara signilikan akan memberikan pengaruh terhadap  variabel

loyalitas pelanggan.

D. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan yang merupakan ketcmahan penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Penelittan im melibatkan banvak orang dengan karakieristik todividu vang
untk dan berbeda-beda wrdirt dari 10 (scpuluh) orang informan vang terdin darr 8
{delapan) orang dan pihak responden wajib pajak (masvarakat) vang sedang
membayar pajak, | {satu) orang smaf pelugas pelavanan Kantor UPT PPD Baram
Centre dan 1 (satu) orang Kepala Sub Bagtan Umun dan Kepegawaian di kantor
UPT PPD Batam Center. Salabh  satn karakrerisuk  individn vang  dapat
menyebabkan btas hasil penelitian adalab tngkat pendidikan subjek penelitian.
Sebagaimana dikclahui bahwa tingkat Pendidikan akan membawa pengaruh pada
pengetahuan, persepsi, stkap, dan keahlian serta pengalaman subjek penelittan
Tial int merupakan keterbatasan subjek penelitian vang ndak dapat diolak oleh

penelit,
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Kolek

Penelitian int membutuhkan wakte sekitar hampr | bulan, dimana penelit
harus dapat memilih dengan tepat subjck penelitian vang akan diwawancarat, dan
manohon inin mefakukan wawancara kepada Kepata UPT PPD Balam untuk
pclaksanaan pencliban. Disamping itu juga karena waktu vang bertumbukan
dengan tugas pekerjaan peneliti schingga hal int menjadi keterbatasan pencliu

dalam muiaksanakan penelitian.
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U S

BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

A.  KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penclitian dan pembahasan menpenai Kualitas pelayanan
pajak kendaman bermotor di Kantor Umi Pelaksana Teknis Pengelolaan
Pendapatan Daerah Batam Centre Prov. Kepri maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut
1. Penyelenggaraan Kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor di Kantor
UPT PP Batam Centre Prov. Kepri secara kescluruhan dapat dikatakan
cukup batk. Dapat dikatakan demikian karcna suduah mulai terciptanva
etektiviias pelayanan yung sesual dengan harapan masyarakat. Untuk seiiap
dimenst Kualitas Pelayanan pada UPT PPD Batam Cenlire Prov. Kepri dapat
dilthat dar: pemaparan, sebagai berikut
a. Keandalan (Realibhity) Tanggapan masvarahal dalam hal ini masih befum
memuaskan di karenakan proses balik nama dan proses pajak S tahun
membutuhkan waktu vang relatif lama, sehingga pembuatan tidak benalan
dengan SOP. Walaupun di dukuung olcht petugas yang berkompeten tetapr
tetap saja keluarnva buku BPKRB lambat.
h. Daya tanggap (Responsivitas) Pada katcgori ini masyvarakat mengatakan
bahwa petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre Prov. Kepri
melakukan dava tanggap yang baik kcpada masvarakat, hal ini disaat

masvarakat datang untuk melakukan perpanjangan baik pajak 1 lahun
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dan 5 tahun di sapa olch petugas kantor UPT PPD Batam Centre, akan
tetapi pengirusan BBN-KDB meutbutubkan waktu vang lama karena
selain proses vang begitu panjang juga untuk cek fisik dan kantor UPT
PPD nva sendin terpisahd tidak satu atap, selain apa vang sudgh ada
pada petugas pelayanan juga baik terhadap aspirasi wapb pajak. Hal im
dilthat dari disediakannya media pengaduan bagt wayib pajak bila
pelavanan yang diberikan kurang memuaskan dan segera  diberi
tanggapan scria undak lanjut dan pihak UPT PPD Batam Centre Proy,

Kepri.

. Jaminan (Assurance) Tanggapan masyarakat pada kategori jaminan, sudah

Buik, disaat menyakinkan kepada masyarakat wapb pajak bahwa udak ada
pungutan administrasi fain selain pajak, dan peiugas dalam melavam tdak
membeda-bedakan antara wajib pajak satu dengan vang lam Pclavanan
dilakukan cukup transparan dan muncuinva calo ¢ kanior UPT PPD
Batam Centre karena di sebakan musyarakat wajib pajak dan individu vang

menecjuru durua percaloan serta pertlaky aparat hirokrast.

- Empat {Empaty) Dalam katcpor: empati, dimensi 1nr menurut informan

masvarakat berjalan cukup bwk, dalam meiaksanakun tugasnyva petugas
lebih mengutamakan kepentingan masvarakat dan membenkan pelavanan

sudah cukup sopan.

. Buktr fisik (Tangible) Pada kategori tmi bukn {isik vang dimhki olch

kantor UPT PPD Batam Centre sudah baik dan memuaaskan Untuk

menunjang pelayanan di kantor UPT PPD Batam Centre didukung dengan
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fasilitas ruang mnggu bagr wajlb pajak. loket pelavanan, peralatan kantor,

rudng rapat, tempat cck {isik kendaraan bermotor, kantin, mushola, lempat

Jfotocopy, toilei, ruangan 1bu menvusu, pojok baca dan fasibius penunjang

lain. Dan di dukung dengan pectugas yang profesional,

f.

Faktor-faktor vang mendukung penyelenggdaraan pelavanan pajak kendaraan
bermotor di kantor UPT PPD Batam Centre Prov. Kepri antara lain adanva
bimbingan teknis secara berkala bapr pegawai untuk  mcoingkaikan
cemampuan  vang dimiliki sebagar upava pemberian  pefavanan  vang
profesional kepada wajib pajak. penggunaan {astlitas teknolopr komputer
yany berbasis rea/ time onhie sehingga mempercepat pembenan pelayvanan
kepada wajib pajak, lersedianya jumlah anggaran serta dana alokasi vang
berasal dari kas dacrah vang mencukupi untuk meningkatkan dan memuelthara
sumhber dava pelavanan vaitu sumber daya manusia dan infrastrukiur, seria
struktur birokrasi yvang menjabatkan tugas, kewenangan dan kedudukan
masing-masing  instansi  yaitu  Kantor  UPT  PPD Batam  Centre
DITLANTAS, dan PT. Jasa Raharja dengan jelas. Serta adanva standar
pelavanan vang harus diberikan kepada wayib pajak varu panduan manual
mutu vang berdasarkan pada ISO 90G1:2013 keontungan dan 150 900
tahun 2015 int, semua petugas samsat dilatih pelavanan lebih cepar
Dulam penyelenggaraan pelavanan pajak kendaraun bermotor di Kantor UPT
PPD Batam Centre Prov. Kepri juga ditermur beberapa hambatan antara lain

sering tidak tersampaikannya mformasi kepada nasyarakat sehingpa banvuk

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

44404



44404

wajib pajak yang kurang jelas saat melakukan pengurusan pajak kendaraan
benmotor, partisipasi masvarakat vang masih kurang dulam menciptakan
pelavanan vang bailk schungga masth banvak masvarakat'wapib pajak vang
mengeunakan jasa calo. 11al tersebut menycbabkan calo vang bukannva
semakin berkurang lapi semakin tumbueh subur di lingkungan UPT PPD
Batam Centre. Scria lerbatas tempat parkiv terutama bagi kendataun roda
empat vang akan parkir di Kantor UPY PPD Batam Centre yan khusus
Pelayanan Balik Nama Kendaraan bermotor tidak i lakukan satu atap atau
erpiseh. Dan  kendala rmasvarakat vang tinggal i putau-pulau  harus
mengeluarkan biaya lebih transportasi darat dan laut untuk ke UYL PPD

Batam Centre.

B. Saran
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan diatas maka dapat diberikan

rekomendasi untuk UPT PPD Batam Centre Prov. Kepri sehubungan dengan

pclayanan pajak kendaraan bermotor sebagai berikut:

1. Dualam rangka menciptakan pelavanan vang professional dan memuaskan
wayib pajak di knater UPT PPD Batm Ceintre scbatknva meningkatkan
kualitas pelayanan pada aspek realibility dengan  mempercepat
mekanisme proses pelavanan pajak 5 sebingga nidak ada timbul kesan
pengurusan pajak BBN-KB rumit dan berbelit. Pran perlunva inovasi dan

motivast di beritkan UPT PPD Batam Centre kepada masvarakat vang
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membayar pajak vaitu dengan membuat terobosan sepertt E-Samsat On
ling seperti vang sudah di ferapkan di kantor UPT PPD surabaya.

2. UPT PPD Balam Cenire Prov. Kepri perlu memberikan edukast hepada
wajib pajak seperti akiif mensosialisasitkan Pergub tentang juklak PKB
dan BBN-KB serta lebih akuf memberi sosialisast kepada masvarakat
lentang  pentingnya  membayvar  PKB tepat  waktunva.  Dalam
penvelenggaraan pelavanan pajak kendaraan bermotor masih banvak
masyarakat/wajib pajak vang bhingung dengan mekanisme pelavanan
vang ada, oleh karena iy pihak UPT PPD Batam Centre dibarapkan
dapat memberikan informasi kepada masyarakat dengan melakukan
sostalisasi secara rutinsberkala baik meialui radio, televisi, media cetak
dan mclenpkapt mformasi vanp ada di website UPT Samsal schingga
masyarakat dapat lebih muodah untuk mendapatkan inforimasi terkait

pelayanan pajak kendaraan bermotor.

7

3. Memngkaikan sarana dan prasarana seperth memperluas lahan parkir,
baik itu tempat parkir Roda 2 (dua) maupun Roda 4 (empat). Dengan
penmgkatan sarana dan prasarana scbagar sumber daya diharapkan dapat
mewujudkan kepuasan wajib pajak dan lebih menmgkatkan kepatuhan
wajilb pajak unluk membavar Pajak Kendaraan Bermotor. ‘lerutama
untuk cek fistk Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor lebih baik laps jika
difakukan satu atap &i Kantor UPT PPD Batam Cenire tidak harus ke

Kantor Polda Nongsa karena saneat memakan wakiu yang cukup jauh
g Yang P
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bagi masvarakat vang ngin mengurus Bea Balik Nama Kendaraan
Bermaotor
UPT PPD Batam Centre lebih baik lagi meiperbatikan sikap empati dar
para petugas/pegawal vang bekerja dengan cara Diklat ataupun pelatthan-
polatthan, dun juga workshop yvang berkelanjutan untuk memngkatkan
wikap cmpall petugas/pegawal pelavanan terhadap wajib pajak. Dan pada
aspek responsiveness, pthak manajemen (pimpinan) UPT PPD Batam
Center sebaiknva lebih memperhatikan sikap dan perilaku petugas
pelavanan datam memberikan pelavanan vang lebib baik lapr dengan
meninghatkan  kedisiplinan  pegawal, keramahan,  penilaan vang
akuntabel terhadap pegawai, dalam proses pelayanan maka petugas harus
bisa imengambtl keputusan yang cepat dan tepal. Perlu melakukan rapat
koordinasi sccara rutin’ berkala kepada seluruh petupas pelavanan guna
perubahan dcm: kebaikan pelayvanan kedepannva agar dapat memenubhi
keinginan wajib pajak.
Untuk memnimalisir jumlah calo, vang perlu pemerimtah lakukan adalah -
perfama, dengan  terus  berupava meningkatkan  pelavanan  kepada
tasvarakal pengguna  jasa.  Dlenpan  diupavakannva  penmgkatan
pelavanan dan perubahan mekanisme pelavanan PKB, harapannva
masyarakat  akan lelnh  memibilh  mengurus  sendin  dibanding
menggunakan  jasa  calo. Kedwe, menutup  berhagat cclah  vang
memungkinkan terjalinnva hubungan kerjasama antara calo dengan
aparat birokrasi. Hal 1mi perlu dilakukan untuk mencegah munculnva

penvelewengan dalam pelayanan PKB karena rend secking belivior
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Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

wun

44404



aparat birokrasi. Dan yang kefige, pemerimah harus memndak tegas
orany dalam yang terlibat dalam praktek percaloan dan para calo vang
melakukan kegiatannya dengan cara-cara vang tdak benar. Dengan
menindak secara tcgas harapannya oknum vang terlibat dalam praktek

percaloan dan pungli akan mendapat efek jera.
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KIS - KIS WAWANCARA

VARIABEL |  SUMBER | SUBVARIABEL INDIKATOR | NO.ITEM
| | |
[ ; . o o
! Pelayanan Pegawai UPT i 1} Realibity - Mekanisme 11,23
Publik PPD Batam . Pelayanan :
Centre dan - Kompetns] petugas
! Masyarakat pelayanan
5 Pengguna - Pergub no.24 Tahun
Layanan i 2012 tentang Juklak
Pungutan PKB dan
BBN-KB
2) Responsiviness - Melakukan : 4,5,6

| pelayanan dengan
| waktu yang cepat
' dan tepat wakiu

— Merespon setiap

: ' keluhan pengguna
layanan

5 -Memastikan

| pengguna layanan
mengert) proses

! | pengurusan

3) Assurance - Jaminan keamarnan : 7,8,9

. dan kenyamanan

' saat proses

: pelayanan

i - Melayani dengan

i sopan Santun
- Tanggapan
. masyarakat ;
mengenai pelayanan '

4) Emphaty - Perhatian Petugas | 10,11,12
- kepada pengguna
; . layanan
; .— Mendahtriukan :
" i kepentingan ;

| pengguna layanan
- Memastikan :
' pengguna kayanan
; merasakan
‘ | kenyaman
! !

|
. 5] Tangibe! ) - Sarana dan ) 1 13,14705
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanyvaan ini dijawab scsual dengan vang bapak‘ibu alami, bapak
ketahui, dan vang bapak yakini kebenarannya Instrumen ini semata-mata untuk
mjuan penclibian, schingga bapakiibu tidak perfu menvebutkan hal-hal vang
sifainva rahasia,
1.  Keandalan.

1. Bagaimana mekanisme pelayanan Kantor UPT PP Batam Centre?

[d

. Mcenurut bapak/ibu apakah pegawai vang ditugaskan di bagian Pelayunan
UPT PPD Batam Centre imi memnliki kompetenst di bagian pelavanan

pembayaran pajak kendaraan bermotor?

pE

~ Apakah pclayanan pembavaran pajak kendaraan benmotor sclaina ini sudah
sesual dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 abun 2012 Tentang Petunjuk
Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Nama
Kcndaraan Bermotor? apa indikatornva sehingga bapak Katakan demikian?
2. Responsivitas.
4. Apakah pelavanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bemotor di Kantor UPT
PPD Batam Centre selesai tepat pada waktunvy?
5. Apakah petugas Kantor UPT PPD Batam Centre int selalu merespon dengan
baik? Apa buktinva sampal dikatakan demikian?
6. Apakah masvarakat vang mengurus Perpanjangan Pasak  Kendaraan
Bermotor i mengetahut berapy lama waktu vang dibutuhkan dalam proses

pembayaran perpanjangan pajak kendaraan bermotor im?
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3.

7.

8
9

4,

1¢

th

—
Led

t4.

11

Jaminan,

Bapaimana pegawai Kantor UPT PPD Baram Cenfre meyvakinkan
masvarabygi tentang rasa aman dan nyvaman pada saat proscs peluyvanan
perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?

Apakah pegawai sclalu sopan dalam melayani?
Ragaimana langgapan masvarakat mengenai pelavanan vang dibertkan olch

petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre selama ini?

Lmpati.

. Bagaimana perhatian seorang petugas dalam membertkan  pelavanan

Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor? Mohon dijclaskan!
Apakah pegawas lebih mengutamakan kepentingan masyarakat dari pada
kepentingan pribadi? apa indikatornva?
Apakah masyarakat merasa nvaman ketika mclakukan  pembayaran
perparjangan pujak kendaraan bermotor Jdi Kantor UFT PP Batam
Centre” mohon penjelasan!
Bukti Langsung,.
Apakah  peralatan  dan sarana  yang  disediakan  dalam pelavanan
perpamjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT PPD Batam
Centre sudah memadai?
Apakab [asilitas vang ada saat m sudah memadar dalum melakukan
pelavanan perpanjangan pajak kendarsan bermotor di Kantor UPT PPD

Batam Centre?
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5. Apakah pegawail memiliki penampilan vang rapt dan profesional dalam
; melakukan pelavanan di Kantor UPT PPL3 Batam Centre?

Terima kasih Semoga Allah 5. W.T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan Iba, Amin.
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' No Aspek vang diamati | Dcskripéi Hasit Obscryusi
]' ____ Al . Dimcensi o Realibility T
i (Kehandalan)
] Bégar’mana mekanisme !
pelavanan Kantor  UPT  PPD
Ratam Centre 7
2 Menurat hapak;"ibu— apakah
| pegawal vang difugaskan  di |
|
bagian Pelavanan UPT PPD
.. Batam Centre it emiliki ;
. kompetensi di bagian pelavanan
; pemibayaran  pajak  kendargan
I ‘ bermotor ?
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| {Respory Ketanggapan)

Dimensi Responsiviness

sclesal tepat pada waktunva ?

Apakah pelavanan Perpanjangan

Pajak Kendaraan Bermotor df

Kantor UPT PPl Batam Centre

. demikian ?

| buktinya

Apakah petugas' Kantor UPT

PPD BRatam Centre ini selfalu !

- merespon dengan baik?  Apa

sampal  dikatakan

¢ Kendaraan

' mengetahui berapa lama waktu

Apakah ' ‘masyarakat yany
mengurus  Perpanjangan Pajak |

Bermotor i

vang dibutnhkan dalam proses

. pembavaran perpanjangan pajak \

. kendaraan bermotor ini?

' Bapaimana pegawai

Dimensi Assuras: {Jaminan} ]
B

Kantor |

UPT  PPD Damm f_‘cntreg

mevakinkan masvarakat tentang |
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| rasa aman dan nyaman pada saat
i
- proses pelavanan perpunjangan

_ Pajak Kendaraan Bermotor?

——

| Apakah pegawai selalu sopan

- dalam melayani?

. Bagaimana tangpapan

:yang diberikan oleh petucas i
Kantor UPT PFD Batam Centre

- sclama ini ?

masyarakat mengenai pelavanan
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Dimensi Fapaty {cinpati)
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§

. Kendaraan Bermotor?  Mohon

dijelaskan !

Bagaimans perhatian  seorang |

petugas  dalam memberikan

pelavanan Perpanjangan  Pajak

Apakah pegawai "~ lehin

mengutamakan

masyaraka darn pada

kepentingan  pribadi 7 apa

indikatornya ?

—_—

kepentingan

. Apakah  masyarakat  merasa |
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13 Apakah peralatan dan sarana
- yany disediakan dalam

pelavanan  perpanjangan  pajak
kendaraan bermotor di Kantor
UPT PPD Batam Centre sudah

f . memadai ?

14 | Apakah fasiitas vang ada saat

i osudah memadai dalam

- melakukan pelayanan

éb::rmomr di Kantor UPT PPD

" Batam Centre 7

perpanjangan  pajak  kendaraan |

15 | Apakah  pegawai  memiliki

penampilan  vang rapi dan

:
I
!
i
i
i

;fprol'i:sional dalam melakuhan

' pelavanan di Kantor 1JPT PPD;
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanyaan ini dyjawab sesuai dengan vang bapak:ibu alami, bapak
ketahut, dan vang bapak yakini kebenarannva. Instrumen ini semata-mata untuk
typuan penchtian, sehingga bapak/iibu tidak perfu menvebutkan hal-hal vang
sifatnyva rahasia,
A. Keandalan.

I.  Bagaimana mekanisme pelavanan Kantor UPT PPD Batam Centre
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S

Pemidik 'Pe.l.:.u.nhml .
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B. Responsivitas,
2. Apakah pclayanan Perpanjangan Pajuk Kendaraan Bermotor di Kantor UPT

PPD Batam Centre selesat tepat pada waklunva?

e
[A0]
| o]
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Pegawai di Kantor UPT PPDD Batam Centre selalu menyelesaikan
pekerjaan vang menjadi tanggung jawab masing-masing pegawat
tepat waktu. Indikatornya yaitu banvak PKB vang dikeluarkan atag
diterbitkan Kantor UPT PPD Batam Centre setiap harinva,

3. Apakah petugas Kantor UPT PPD Batam Centre im selalu merespon dengan
batk? Apa buktinva sampai dikatakan demikian?

Mengenal responsivitas pegawat dalam melakukan pelavanan pada
masyarakat menurut sava sudah baik.

4, Apakah masvarakal vang mengurus Pcrpanjangan  Pajak  Kendaraan
Bermator i mengetahui berapa tama waktu yvang dibutuhkan dalam proses
pembavaran perpanjangan pajak kendaraan bermotor ini?

Mengenai batas wakiu penvelesaian Pembuatan STNK selama
sudah diberitahukan pada masyarakat melalin Running teks vang

ada di lantai satu dan papan pengumuman.

C. Jaminan.

LA

Bagaimana pepawai Kantor UPT PPD Batam Centre  mcyakinkan
masyarakal lentang  rasa aman dan nvaman pada saat proscs pelayvanan
perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?

Pegawal di Kantor UPL PPD Batam Centre selalu mevakinkan
kepada masvarakat tentang rasa aman dalam mengurus Pajak
Kendaraan Bermotor. Bukti masvarakat aman kctika melakukan
proses pembavaran  pajak  kendaraan  bermotor  masvarakat
mendapatkan pelavanan vang sama tanpa diskriminasi dan bebas
dan systermz percaloan vang selama im identik dengan pelayanan
indikatornya bahwa UPT batam centre lebith tertib  dalam
pengurusan PKB mupun BBNKB Masvarakat langsung dilavani
dan prosesnva cepat dalam memperpaniang PKDB ataupun Bea
Balik Nama Kendaraan Bermotor, Mengenai pepawar selalu
bersikap <opan dalam melavani masvarakat vang membavar
perpanjangan pajak kendarzan bermotor kantor ini. Tanggapan
masvarakat mengenai  kualttas pelavanan  Pajak  Kendaraan
Bermotor sudah baik dan sangat memuaskan. Sesual dengan
survey nternal vang kami lakukan IKM kategori Baik selain itu
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Petugas pelavanan memberikan jaminan biaya dalam pelavanan
sesua; Biava tarif pelayvanan samsat mengace pada Peraturan
eubernur no. 24 labun 2012 tentang juklak PKB dan BEN-KB dan
jenis tarif atas jenis Pencrunaan Negara Bukan Pajak (PNBP) vang
beriaku pada Kepolisian Republik [ndonesia mulal 26 Juni 2010

6. Apakah pegawai selalu sopan dalam melavani?
Mengenay  pesawar  sclalu bersikap  sopan datam melayam
masyarakat vang mcmbayar  perpanjangan  pajak  kendaraan
bermotor kantor int,
7. Bagaimana angpapan masvarakat meneena: pelayanan vane diberikan ¢leh
(=4 =3 . s o . -
petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre selama im?

Tanggapan masvarakat mengenar Kualiias  pelavanan  Pajak
Kendaraan Bermotor sudah cukup buik dan sangar memuaskan,

D.  Empati.

8. Apakah pegawai lebih mengutamakan kepentingan masvarakat dari pada
kepentimgan pribadi? apa indikatornya ?
Pastinya harus mendahutukan kepentingan penggung layanan sesuat
dengan SOP tetapi tdak tertutup kemungkinan seorang pegawal juga
ada saatnya ketika mereka harus menerima telepon seperti telpon dari
atasannya maupun keluarganva terlebih 1ta tidak diperbolebkan
menerma  telpon  berlama-lama  disaal  sedang  melavani
masyarakat'pengguna  lavanan.  Jika memang  tclpon  tersebut
sangatlah penting, pegawai harus memunta izin kepada pengguny
lavanan tertebih dahulu dengan sopan. Indikatornva bisa di lihat
sendinl petugas  sangat  disiplin dalam  hal pelayanan  kcpada
masvarakat contoh petupas bisa meninggalkan tcmpat atau loker
pelavanan memang jika sudah wektunya jam istirahat.

E.  Bukti Langsung.

9. Apakah peralatan dan  sarana  vang  disediakan  dalam  pelavanan

perpanjangan pajak kendaraan bermaotor di Kantor UPT PRD Batam Centre

sudah memadai”?
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Untuk masalabh kenyamanan kata-kata nyaman dan tidaknva hanya
masvarakat yang merasakan. UP1 PPD Batam Centre memberihan
jasa sudah melakukan semaksimal vang kami bisa benkan Semua
kami siapkan fasilitas sesvar SOP vang ada. Sudah ada ruang tunggu
masvarakat vang sangat nvaman dan dingin ber-AC, masvarakat bisa
sambil  menunggu  sambil membaca buku untuk  menambah
pengetahuan Jdi pojok baca, rerns juga ada ruangan khusus ibu
menyusui bagi vang membawa balita, dan juga ada tetmpat bermain
anak-anak bagi orang tua vang membawa anak. Untuk cch lisik
memang kendalanya panas karena di tempat terbuke Namun kita
usahakan layanan secepat mungkin. Keiengkapan alat dalam bekenu
petugas sudah kame lengkapt semua fastlitas berupa Meja Kevja
Kursi Kerja, Komputer, printer dan lainnya. Penamptlait pelugas
pelavanan harus sopan. Ketentuan dalam berpakaian sudah ada
scrapam vang diberikan kepada pctugas peavanan dar Kantor UPT
PPD DBatam Uentre, Scam -selasa seragam putih, Rabu batik, Semua
sudah disamakan seragamnva untuk pctugas UPT, kepolistan. dan
jasa raharja.

10.  Apakah fasilitas yang ada saat ini sudah memadal dalam melakukan
pelayanan perpanjangan pajak kendaraan berinotor di Kantor UPT
PPD Batam Centie”’

Fasilitas sudah sangar cukup memadai, UPT PP Batam Centre
Pelan-petan berbenah melengkapr apa vang menjadi kekuranpan
sehingga masvarakat vang mggin membayar PKB merasa nvaman,

karena kalo menunggu lama-tama saat antni kalo tidak di dukung
fasilitas pasti pingginnva masvarakat cepat pulang va puk.

11, Apakah pegawar memiliki penampilan vang rapr dan profesional dalam

melakukan pelayanan di Kantor UPT PP Batain Centre?
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Menpenai penampian dan profesional pepawai sudah cukup baik,
Penampilan memang menjadi salah satu penunjang  kualitas
pclayanan. Kita sebagar pegawar khusus di bidang pelavanan sudah
mencoba herpenamptlan rapi dan sopan scsuar dengan ketentuan
aturan yang diberlakukan di kantor UPT PPD Batam Centre im
sehingpa masvarakat mehhat bahwa UPT PPD Batam Centre
memang beda di banding UP't PPD lainya karena siap tidak UPT
PPD vang pertama bisa di lihat dari penampilan Penampilan rap
mrtentu masvarakat vang melihatnya akan senang.

Batam, 06 Mei 2019

Informan

(KASSUBAG UMUM AN KEPEGAWAIAN}

Terima Rasili Semnga Allah SV T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan Thu, Amin.

L3¢
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN

Mohon pertanyaan 1t dgawab sesual dengan yang bapah/ibu alami. bapak
ketahw, dan vang bapak yakini kebenarannya. Instrumen int semata-mata untuk
tujuan penelitian, sehingga bapakibu tidak perlu menvebutkan hal-hal vang
sifatnya rahasia
A. Keandalan.
1.  Bagaimana mekanisme pelayanan Kantor UPT PPD Batam Centre?

Untuk Pajak 1 tahun, Waitb Pajak cuma membawa SNTK dan KTP

aslt. Setelah pendatatran menunjukkan STNK asli dan K'TP nva.

Diproses di kasir sambil ienunggu di oket pembavaran. Setelah
membavar, langsung dicetak dan stempcl. Jadi sekitar 3 menit.

ko

Mernurut bapak/ibu apakah pegawal vang ditugaskan di bagian Pclavanan
UPL PPD Batam Centre it memiliki kompetenst di baztan pelavanan
pembavaran payak kendaraan bermotor?

Rata-rala sudah sesuai kompetenst masing-masing. Sudah diadukun

pelatiban, Peclatihan sudah ada di dinas masing-masing. 13t pihak
kepolisian ada juga pelathan ESQ, dan lain-fain

lad

Apakah pelavanan pembavaran pajak kendaraan bermotor selama ini sudah
sesuai dengan Peraturan Gubemur Nomor 24 Tahun 2012 Tentang Petunjuk
Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Nama
Kendaraan Rermotor? apa indikatornva sehingpa bapak katakan demikuan?
Agar diketahui bahwa pelavanan PKB & kantor UPT PPD Batam
Centre inl sudah sesual dengan Peraturan Gubermy Nomor 24
Tahun 2012 Tentang Petunjuk Pelaksanzan Pemungutan Pajak
Kendaraan Bermotor dan  DBea Balik Nama Kendaraan

Bermotor.indikatornyva tidak ada btava administrasi lain selain dan
apa vang sudah tertera di svstem komputer kaini,
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B. Responsivitas.

4. Apakah pelayanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor LPT
PP Balam Cenire sefesai tepai pada waktunva?

Kualitas pelayanan PKB dan BBNKB sudah baik dan sudah sesua)
dengan Peraturan Gubernur nomor 24 Tahun 2012 Tentang
petunjuk pelaksanaan pemungutan Pajak kendaraan Bermoior
Pelayanan PKB mcmang ada vang sesual ada juga vang fidak
sesudal dengan aturan namanya petugas banvak tape kita sebaga
petugas pelayanan sudah di berikan arahan oleh pimpinan tentang
pelayanan vang prima kepada masyarakat.

5. Apakah pelugas Kantor UPT PP Batam Ceatre ind selalu merespon dengan
haik? Apa buktinya sampai dikatakan demskian?

Kemudian responsivitas pegawar dalam membenkan pelayanan
sudah baik  Hal im terlthat bahwa dokumen-dokumen vanyg
disampaikan melalui Pemberitahuan  sclalu diterima kemudian
diproses sesuai dengan mckanisme.

6. Apakah masyarakat vane mengurus Perpamjangan Pajak  Kendaraan
Bermotor 1m mengelahui berapa lama waktu vang dibutuhkan dalam proses
pembavaran perpanjangan pajak kendaraan bermotor ini 7

Menpenal  lama  waktu  dalam pengurusan PKB O sudab
disosialisasikan atau diumumkan pada masvarakat melalui papan
pengumuman dan running teks yang ada di lantai bawah

C. Jaminan,

7. Bagaimana pcgawal Kantor UPT PPD  Balam Centre mevakinkan

masyarakat tentang rasa aman dart percaloan dan nyaman pada saal proscs

pelayvanan perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?
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UPT PPD Batam Centre mcmberikan jaminan keamanan dan
kenvamanan bagi masvarakat yang inggi mengurus perpanjangan
pajak kendaraan bermotornya baik roda dua maupun roda cmpat,
indikatornya bahwa UPT batam centre lcbib tertib, jika ada vang
mengeivh masth ada percaloan di UPT PPD Batam Cenire sekarang
di jelaskan masalahnva apa dulu. Kalau masvarakat komplain
masalah punghi di bagian pajak pasti akan kami juwab dan kami ber
penjelasan. Tapi kalau vang dipermasalahkan adalah punglt di bagian
fain kami tak bisa menjawabnya karcna kami samsat ini tiga instansi
kepalisian, BP2RD dan jase raharja va. Apalagt menegur pelakunyva,
Karcna bagaimanapun s bukan wewenang kami. Jads tolong
dipisahkan dulu mana vang harus komplain ke kani dan mana vang
harus komplain ke vang lain, Biar udak runcu

& Apakah pcepawal selalu sopan dalam melayam?
Pegawal pelavanan di UPT Batam centre imt sudah sangat sopan
dalam pelayanan karena kami menerapkan sistem pelavanan vang
prima.
9. Bagaymana tanggapan masyarakat mengenai pelavanan vang diberikan olch
petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre sclama ini?
UPT PPD Batam Centre sendin telah mclakukan survey dan hasif
dari IKM tersebut Alhamdulillah Sangat Baik i inembuktikan
bahwa masvarakat sudah cukup puas terhadap pelavanan vang kami
berikan.
D. Empati
10, Bagaimana perhaban seorang petugas  dalam memberikan  pelavanan
Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotar? Mohon dijelaskan’
Perhatian pegawal pada masvarakat vang melakukan pengurusan
PKDB di UPT PPL} Batam Centre sudah cukup baik. Pegawal di
kantor im melakukan peiavanan dengan prinsip SMART  vaitu
senvum, menarik, aman dan ramah kepada masvarakat. Dalam
melakukan pelavanar pegawal sclalu mengutamakan kepentingan
masyvarkat di atas kepentingan pribadi Kemudian masvarakar selahy

merasa nyaman dengan pelavanan kami. im dibuktikan dengan
semaktn berhurangnya pengaduan masyarakal.

E. Bukti Langsung.
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Apakah peralatan  dan  sarana  vang disediakan dalam  pelavanan
perpanjangan pajak kendaraan bemmotor di Kantor UP'1 PPD Batam Centre

sudah memadar?

Kita sclalu memberikan vang wrbaik untuk masyarakal vang inggin
mengurus sepala keperluannya di UP'I PPD Baam Centre int pak.
mulal dan sarana dan prasarana bisa bapak Iihat sendim sudah
lengkap, perlatan dari pegawal sudah sangat-sangat mendukung di
banding UPT vang lamn dan sarana bag) pengunjung juga sudah
tersedia mular dant AC, Ruang Baca, tempat merokok dan bahkan
kila stapkan ruang monyusui bagl ibu-ibu yvang mmgin menyusul
anaknya.

Batam, 03 Mci 2019

Informan,

i

(PETUGAS PELAYANAN)

Terima kasth Semoga Allah S.W.T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan lbu, Amin.
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TEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanvaan 1m dijawab sesual dengan vang bapak/ibu alamt. hapak
ketahui, dan vang bapak vakini kebenarannya. Instrumen ini semata-mata untuk
tujuan penehitian, sehingea bapak/ibu tudak pertu menvebutkan hal-hal vang
sitatnya rahasia.
A.  Keandalan.
1. Bagaimana mekanisme pelayvanan Kantor UPT PPD Batam Centre?
Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor UPT PPD Batam
Centre berjalan batk pak. Paling vang agak makan waktu hanya di

perpanjangan pajak 5 Tahunan saja lamanya di proses cek fisiknya
dun cetak plat kendaraannya karena harus antri.

I

Menurut bapaksibu apakah pegawai yvanp ditugaskan di bagian Pelayanan
UPT PPD Batam Cenure int memilikt kompetensi di bagian pelavanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor”?

Yang sava rasakan dan sava lihat bahwa kompetensi pegawai belum
sepcnuhnya baik dalam pelavanan kepada masyarakat Indikatornva
vaifu kita lihat sendin antrian panjang menvebabkan pengurusan
pajak jadi tama seharusnya pegawai bisa menambah loket antnan
untuk menguranggl antrian, padahal persvaratan dalam pengurusan
dan lain-lain sudab dipenuhi. Mengenai lamanva wakiu vang
dibutuhkan dalam SOP pengurusan PKB sepertat kami ini tidak
mengetahu brapa lama proses pengurusan pajak

1.2

Apakah pelavanan pembavaran pajak kendaraan bermotor selama ini sudah
sesual dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 Tahun 2012 Tentang Petunjuk
Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Nama
Kendaraan Bermotor? apa indikatornye sehingga bapak katakan demikian®
Sava tidak faham apa is1 Pergubnya pak tetapr sava ketika membavar

pajak kendaraan benmotornyva tidak ada tambahan biava-biaya lainva.
Kecuali memang ada denda keterlambatan karena  sava  (elat
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membavar pajak kendaraan sava pak. Selain itu scrnua sudah scsuai
dengan yvang dicetak di STNK saya pak.

B. Respobsivitas.
4. Apakah pelavanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor UPT
PPD Batam Centre selesai tepat pada waktunya’?

Kalau menurut sava pembavaran pajaknva cpat waktu tidak ada
masaluh, vang selama ini dikeluhkan masyarakat kalau untuk
pengurusan BPKD agak tama mungkm 1 bulan atau 2 buian baru
1adi.

C. Jaminan.

5. Bapgaimana pepawai Kantor UPT PPD  Batam Centre mcvdkinkan
masvyarakat tentang rasa aman dar percaloan dan nyaman pada saut proses
pelayanan perpamangan Pajak Kendaraan Bermotor?

Petugas pelavanan selalu mevakinkan kepada masvarakat ientang
proses pembayaran pajak yang mudah, cepat, dan nvaman juga rasa
aman dari percaloan tetapi kadang pak kami tidak mau repot karena
malys mengantri dan ribetnva proses pengurusan pajak kendaraan,
Akhirnva carl jalan lain gimana caranya bisa cepat dan ga repot-
repot ngantri ya cart informas: siapa tau ada orang yang bisa
membantu dalam mengurus PKB. Karena saya sendiri sebelumnya
memang mengunakan jasa calo karena sayva ga sempat mengurus
sendiri maklum pak sava kerja di P[ susah ijin kcluar kantornyva.
Bapak jupa tau kalo bayar pajak itu memakan wantu seharian pak,
sementara kalau di PT tidak bisa zin lama-lama, scmentara hart itu
adalah tanggal jatuh tempo pajak kendaraan sava. Untuk tompatnya
sendirt UPT Ratam Centre sudah sangat nvaman tempatnya juga
strategis. Sclama sava dalam mengurus pembuatan STNK melthat
pegawal selalu sopan dalam melavant masvarakat. Tangpapan
masyarakal mengenai kualilas pelavanan PKB dan BBNEB belum
memuaskan karena masvarakat sepertl sava 1nil butuh proses lebih
cepat dalam setiap pengurusan.
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0.  Empati
6. DBagaimana perhatian seorang petugas dalam membenkan pelavanan
Perpanjangan Pajak Kendaraan Bevinotor? Mohon dijelaskan!

Kalau perhatian petugas daiam melayani wajib pajak sudah cukup
baik. Mereka berusaha mewujudkan pelayanan prima kepada scinua
waytb pajak baik 1to pembayaran pajak tahunan, pajak 5 tahunan
araupun lainnya. Seperti halnya sava vang saat kebimnguogan
menmbavar pajak kendaraan 5 tahunun petugas langsung memberikan
tuntunan kepada saya kemana sava harus memberikan data-data
kendaraan savu karna di Kantor UPT PPD Batam Centre tersebut ada
2 lantai dalam proscs perpanjangan kendaraan bermotor.

7. Apakah pegawai lebih mengutamakan kepentingan masyarakat dart pada
kcpentingan pribadi? apa indikatornya®?
Menurut  sava  pegawar  sudah mendahulukan  kepentinggan
masyarakat, indikatornyva tidak ada loket futup di saat antrian masih
ramai, Loket ditutup di jam-jam vang sudah tertera di Papan
pengumuman Jam istirahar Sholat dan Makan dan scbelumnyva
ditutup petugas memben pengumuman lewar TOA telebih dahulu
kepada masvarakat wajib pajak dan akan dibuka keinbal pada jam
yvang sudah tertera di papan pengumuman.

8 Apakuah masvarakat mcrasa nyvaman ketika melakukan  pentbayaran

perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kanlor UPT PPD Batam Centre?

mohon penjeiasan!
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Yang sava rasakan sendint sudah nvaman pak mulai dan tempat
antrian dan pembayvarannya. Sepert [astlitas sarana dan prasana yang
disediakan di Kantor tersebut sudah sangat batk, kursi ruang tunggu
sudah banvak, ada Room Smoking area. ada ruangan ibu menvusui.
ada ruangan pejok buca dan banvak fasilitas lainnya yang sudah buik
menuiut sava.

Batam, 16 Mei 2019
Informan,

(MASYARAKAT)

Terima kasil Semoga Allah S.W.T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan fbhu, Amin.
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN

Mohon pertanyaan 1m digawab sesual dengan vang bapak-ibu alami, bapak
ketahui. dan vang bapak yakini kebenarannya Instrumen ini semata-mata untuk
tujuan penelitian, schingea bapakabu tidak perlu inenvebutkan hal-hal vang
sifaniva rahasia.

A, Keundalan.

I, Ragaimana mekamsme pelavanan Kantor UPT PPD Batam Centre?
Sebenarnva mekanismenya tidak suiit banva sedikit bingung bagr
saya karena banvak loket vang harus di lalui. Ga praktis. Cobha
pengurisan pajak bisa sepertt ngurus paspor vg on line kan cnak
tinggal datang ke kantor tingeal foto jadi. Memang UPT PPD Batam
Centre sini sdh on line tapi tctap juga kita datang ke sint fg membawa
burkas-berkas kita yg asli pak.

2 Apakah pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor selama ini sudah
sgsual dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 Tahun 2012 Tentang Petunjuk
Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Termotor dan Bea Balik Nama
Kendaraan Bermotor? apa indikalornya sehingga bapak karakan demikian?

saya pribadi selama 1n1 sctiap membayar pajak kendaraan sava tidak

pemah pak dimnta biava-biava lain kecuali bapi vang telat havar
pajaknya kali vah pak pasit kena denda. Selama int sudah sesual
dengn angka vang tertulis di STNKnva. herapa pajaknya rterus
berapa dendanva dan biaya jasa rahaga. Jadi sudah jclas dan
menurat sava sudah sesuai Pergubnyva pak.

B. Respansivitas.

3. Apakab pelayanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor UPT
PPD) Batam Centre selesal tepal pada waktunya?

Sudah tepat waktu pak menurut sava, perpanjangan pajak 1 (satu)
tahun sanpal mudah dan cepat vang agak lama pembavaran
porpanjangan pajak 5 {hima) tahun karcna harus cek fisik teriebih

dahutu dan ngantn di tempat bagran bikin plat namor KB.
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4 Apakah masyarakat yang mengurus Perpanjangan Pajak  Kendaraan
Bermotor ini mengetahuw berapa lama waklu vang dibutuhkan dalam proses
pembayvaran perpanjangan pajak kendaraan bermotor im?

Menurur sava, banvak masyarakat vang tidak tahu Menurut sava
prosesnya cepat. Sudah dieluskan herapa lama vang harus ditempuh,
herapa jumlah yang harus dibavar sudah jelas Utk perpanjangan
BIEDB dua bulanan wakiu, tidak sesuat dengan janu. janjinva 1bulan,
Utk pajak STNK 1 tahun, iebih copat

C. Jaminan,
5. DBagatmana pceawai Kantor UPT PPD Batam Centre mevakinkan
masyarakat tentang rasa aman darl perealoan dan nyaman pudy saat proses
pelavanan perpanjangan Pajak Kendaraan Bermortor?

Sava merasa nyaman dan aman selama proses pembavaran pajak
kendaraan di Kantor UPT PPD Batam Centre :ni. Dalam proses
pembayaran pajak kendaraan sava lihai ada masvarakat vang masth
menggunakan bantuan jasa calo dikarenakan tidak mau ropot
mengurus pajak sendiri. sebenarnva menurut sava membavar pajak
pakar calo atau ttdak [tu hanva masalah pilihan. Kalau berkas vang
kita bawa lengkap buat apa pakai calo, toh kita bisa langsung bavar
ke loket. Savang dutinva lah, daripada buat bavar calo bagus buat
vang lainmya. Beda lagi kalau berkasnva udak lengkap mungkn
masyarakatnya pd mau ribet makanva mereka pakar calo, tapi
resikonya va harus bavar lebth. Jadi prakick percalnan disim
tergantung  cara pandang masvarakatnya karena mercka juga
membantu masyarakat membayvarkan pajak kendaraan vang penting
tidak menggangeu proses  antian  masyvarakat lainnva  dalam
membavar pajak kendaraan. Kenyamanan juga sudah bapus karena
semua masyarakat vang akan membavar pajak sudah disediakan
tempat duduk vang memadai. Kalau kesulitan ada di foto copy Ibh
mahal drpd diluar perlembar diluar 200 sedang di dalam 1000.

6. Apakah pegawai selatu sopan dalam melavam?
[ya, pegawai sudah menalankan sesuai sopan, santun, dan ramah,
Sava melthat & sint khususnva dit pelayanan pertahun, sesuai
dengan aturan vang dunfokan. Hanva ) foket antrian moercka

kurang ramah.
D. Empati,
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7. Apakah masyarakal merasa nvaman ketika meflakukan pembavaran
perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UP1' PPD Batam Centre?
mohon penjelasan!

Tempat sudah nyaman Pak, hanva sedikit masukan saja parkirannva
sepertinva perlu ditambah lagi karena sudah sempit apalagi kalo
ramai binggung kita can tempat parkiran.

E. Buidi Langsung.

8. Apakah peralatan dan sarana  vang disediakan  dalam  pelayvanan

perpanjangan pajak kendaraan hermaotor di Kantor UPT PPD Batam Centre
sudah memadu?
Peralatan vang disediakan pada proses pembayvaran Pajak Kendaraan
Benmotor menurut sava sudah memadai. Tetapi beda dengfan
fasilitas umumnya belun bisa dikatakan memadar selain fasilitas
fistk kurang di baglan cek fisik toilet umumdan foto copy berkas
masth kurang. Seperti bapak lihat sendin byvk kendaraan ve nzantn di
cek fisik sdg ruangannya sempit dan panas di tambah aniran di foto
copy seharusnya di tambah lagi tempat foto copynya Untuk
penampilan pegawai sudah rapt dan profesional.

S, Apakah pegawal menuliki pepampilan vang rap! dan profesional dalam

melakukan pelayvanan di Kantor UPT PPD Batam Centre?

Penampilan rapt, bersih, dan sopan memadai untuk pelavanan,
Sementara untuk pelugas pelavananva sendirt menurut sava pribadi
sudah profesional dalam melaksanakan tugasnva, 1 di buknkan sayva
mengurus PKRB apa vang menjadi kekurangan pada berkas sava
langsung di kasih tau dan setiap sava tanva mereka ngerti,

Batam, 16 Mc1 2019
Inlerman,

\Qf&

(MASYARAKAT)

Terimu kasih Semoga Allap S.W. T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan fbu, Amin.
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanyaan int dijawab sesuan dengan vang bapakiibu alami. bapuk
ketahui, dan vang bapak vakint kcbenarannya. tnstrumen ini semata-imata untuk
tujuan penclinan, sehingga bapakiibu tidak pertu menvebutkan hal-hal vang
sifatnya rahasia,
A. Keandalan.
1. Bapaimana mekanisme pclavanan Kantor UP'L PPD Batam Centrc?

Vickanisme pelayanannmva sudah jelas pak hanyva saja dulu pernah
sava membayar pajak 5 tahun saat 1tu sava membayarnya d) Kantor
UP1T Batam Centre s scilelah tahur benkulnya saya  harus
membayar pajak 'ahunan. tetapi karna petugas vang membantu sava
membayar pajak kendaraan sudah pindah maka sava diarahkan ke
corner harbour bay dengan alasan pegawal yang menanggani pajak
saya orangnva pindah ke harbor bay. Saya pun jadi binggung tanpa
berfikir panjang saya langsung ke Cerner Samsat yang ada df
Harbourbay. Setelah mcembavar diharbourbav sava selaku wapb
pajak mencart cara agar dapat dimudahkan proses pembavaran pajak
kendaraan bermotor dikarckan rumah sava lebth dekat dengan
Kantor UPT PPD Batam Centre, petugas pelavanan di Corner
Harbourbay membert penjefasan  mungkin disaat sava membayvar
pajak  kendaraan  hernotor  kemarin sava  hanya  berpatokan
membayar pajaknva hanva pada petugas vang sava kenal dulunva
padahal vang namanva pajak kendaraan Tahunan hisa dibavar
dimana saja apalagi di Kantor UPT PPD Ratam Centre karna
disinilah Kantor Pusat P¢lavanan Pajak Kendaraan Bermotornva
vang justtu bisa membayar Pajak Tahunan dan Pajak 5 Tahunan
Kalau di Corner Harbourbay hanya bisa membavar Pajak Kendaraan
Tahunan saja. Sava salah menanggapt jawaban petugas vang ada
ditoket Batam Centre saal ttu pak.

2 Mceourut bapakibu apakah pegawar vang ditugaskun di bagian Pelavanan
UPT PPD Batam Centre i memiliki kompetens: di bagian pelavanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor?

Kalau menurut suya ada petugas vang masth kurang faham dalam
bidangnva karena dia kurang mengertt alur pemhayaran pajak

kendaraan 5 (iima) tahun, mungkin dia masih baru ditugaskan disitu
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B.
4.

h

pak jad:i kurang begitu fabam. Tetapr dia mengarahkan saya kepada
petugas lam vang leth faham tentang alir pembavaran pajak
kendaraan untuk perpanjangan 3 tahunan. Menurut sava petugas vang
masih kurang faham tentang pelavanan di pajak kendaraan bermotor
1t seharusnya diberi pelatihan terlebih dahulu pak.

Apukah pefayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor sclama i sudah

scsuai dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 Tahun 2002 Tenang Petuniuk

Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balihk Nama

Kendaraan Bermotor? apa indikatornyva schingg
Untuk pergub saya scbagar masvarakat awam kurang faham pak,
tetapi disini sava share apa vang sava alani ketika saya mengurus
Balik nama Kendaraan sava di Kantor Polda Kepri disitu sava
diberitahukan petugas pelavanannva hanva membayar Rp, 225 000 -
saja tidak ada biava tamn lag sclain hraya Balik Nama vang sudah
saya bavarkan di Loket BRI Tetapt scielah kita bavar pajak di samsat
saya di kenakan biava lagi sebesar 400 rb alasannva penyesuaian
nama sama vang di polda jadi sava kager scharusnya mnformasi itu
harus stnkron jangan di polda bilang tidak ada biava lag: 1api di
samsat ada btaya tambahan,

Empati

ca bapak katakan demikian?

Bagaimana perhatian seorang petugas dalam membenkan pelavanan

Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor”? Mohon dijelaskan!

Perhatian petugas terhadap kami wapb pajak sudah cukup batk
perhatiannyva. Disaat kami tidak faham alur pembavaran pajak 3
tahun petugas langsung mengarahkan kemana kami harus metakukan
cek (isitk dan lammnya.

Apakah pegawai lebih mengutamakan kepentingan masvarahat dari pada

kepentingan pribadi? apa indikatornva?

Pctugas sudah mengutamakan kepentingan masvarakal. Ketika
terjadi penumpukan antrian wajib pajak petugas langsung menpambil
langkah-langkah maupun tindakan agar tidak lerjadi pecoumpukan
wahib pajak.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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C.  Bukii Langsung,
| 6. Apakah fasilitas vang ada saat ini sudah memada dalam melakukan
pelayanan perpanjangan pajak kendarsan bermotor & Kantor UPT
PPD Batam Centre?
Fasttitas kurang lcbih sudal cukup batk pak hanya perlu ditambah saja
tempat parkimya agar ketika raman kendaraan wapb pajak tdak bingung

i mau park:r dimana.

Batam. 16 Mo 2009
{nforman

i ,/¢ /
: et L avd

._ (MASYARAKAT)

Terima kasih Semoga Allah 8. W. T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan Ibu, Amin,
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanyaan ini dijawab sesual dengan vang bapakiibu alami. bapak
ketahw, dan vang bapak vakimt kebenarannva Instcumen ini semata-mata untuk
tujuan penclian, sehingga bapak:ibu tidak perlu menycbutkan hal-hal vang
sifatnya rahasia.

A. Keandaian.

1. Menurut bapakabu apakah pegawal vang ditugaskan di bagian Pelavanan

UPT PPD Batam Centre im mentihiki kompelensi di bagian pelavanan
pembavaran pajak kendaraan bermotor?
Kalau yang sava rasakan darl awal sampar akhir. pegawai sudah
kompelen sudah terarvah, professional, namun ada vang harus dr
perbaiki dart svstcm pelavanan tu sendin sehingga masvarakat
merasakan pelavanan vang cepat tidak memakan waktu lama.

B, Empati

9

Bagaimana perhatian seorang petugas dalam membenkan pelavanan
Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor? Mohon dijelaskan’

Perhattan  pegawar dalam memberikan  pelavanan PKB  pada
masyarakat sudah berjalan dengan baik. Scbagai contoh mereka mau
ambil perduli rerhadap scorang thu-tbu hamil vang kesulitan saat
melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor, Petugas meminta
1zin kepada sayva boleh tidak kalau 1bu vanp sedang hamil terscbut
membavar duluan dan pada sava.

[

Apakah pegawal lebih mengutamakan kepentingan masvarakat dan pada
kepentingan pribadi” apa indikatornva ?

Pclugas lebth mengutamakan kepentingan wajih pajak. Indikatornva petugas
mendahulukan pelayanan kepada masyvarakat dengan tidak mendahutukan

peeawai vang bekerja pada Kantor LPT PPD Batam_ mergka meininta agar
pegawal tersebut 1kut antrian seperti wajib pyjak lainnyva.
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4. Apakah magyarakat merasa nvaman ketka melakuhan  pembavaran
) perpanjangan pajak kendaraan bermotor di kantor UPE PPD Batam Centre?
mohon penjelasan’
Sudah nyaman, tetapi saran sava hanva pcnambahan kipas angin pada

ruangan cek fisik untuk perpanjangan pajak 5 tahun. Karena lokasinva
di luar ruangan, jadi tidak ada-AC, jadi agak panas saja.

Batam. 156 Mei 2019
Informan.

- - -
(_—_HV - e

/‘C,,“;s;,,’f"”

(MASYARAKAT)
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanvaan imi dijawab sesual dengan yang bapak;ibu alamui, bapak
ketahui, dan vang bapak vakini kebenarannva. Instrumen ini semata-mata untuk
tujuan penelitian, schingea bapakabu tidak pertu menvebutkan hal-hual vang
sifatnva rahasia,

A. Keandaian,

1. Menurut bapakibu apakah pegawai yang ditugaskan di bagian Pelayanan
UPT PPD Batam Centre ini memiltki kompetensi di bagan pelavanan
pembayaran pajak kendaraan bermoior?

Sava melthat dari mulai dari cek fisik, pendaftaran, dan petupas
pelavannya sudah cukup berkompeen dalam melavant. Sudah ada
peningkatan setiap tahunnya.

B. Responsivitus.

2. Apakah pclayanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor UPT
PPD Batam Centre sclesai tepat pada waktunyva?

Kualitas pelayanan PKB di Kantor UPT PPD Batam Centre sudah
berjalan dengan baik. Pembavaran Pajak Kendaraan Bermotor untuk
perpaniangan 1 (satu) Tahun memang sudah cepat tidak butuh
proses lama. Yang agak sedikit lama itu di proses pajak 3 (fima)
tahun dikarenakan ada proses cck fisik terlebih dahulu. Semeniyra
untuk proses BAN-KB (Bea balik nama kendaraan bermotor)
membutuhkan waktu vang agak lama dikarcnakan harus mondar
mandir jarak dart Kantor Polda Kepn Nongsa menwju ke Kantor
UPT PPD) Batam Centre kurang lebih 20 km sehingga mcemakan
waktu vang lama, kasthan masyarakat seperti kami ini habis waktu
scharian hanva untuk mclakukan Bea Bahk Nama Kendaraan
Bermotor (BBM-KB). Saya sih berharap untuk kedepannyva kalau

bisa cukup proses BBN-KB di kantor UPT PPD Ratam Centre aja
pak biar tidak buang waktu.
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3 Apakah petugas Kantor UPT PPD Batam Centre int sclalu merespon dengan
! batk? Apa buktinva sampai dikatakan demikian®”
Kemudian mengenal responsivitas pegawai dalam pelavanan PKB
sudah sangat baik. Indtkatomya sava katakan demikian karena kalau
saya selaku masvarakat ingm tnengurus PKB dokumen kami selalu
diterima dengan baik dan dijelaskan dengan baik apabila masih
persvaratan yang belum lengkap.
4. Apakah masvarakat vang mengurus Porpanjangan Pyjak  Kendaraan
Hermotor inl nengetahu berapa lama waktu vang dibutuhkan datam proses

; pembavaran perpantangan pajak kendaraan bermetor im?

Mengenal lama wakiu pembuatan ini selama ini belum dibentahukan
pada masyarakat,

C. Jaminan.

5. Bagaimana pcgawai Kantor UPT PPD Batam Centre  mcevakinkan
masvarakat lcntang rasa aman dari percaloan dan nyaman pada saat proses
pelayanan perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?

Sejak UPT PPD pindah ke Batam Center sava lehih suka ngurus pagak
sendini dart pada lewat calo. Sekarang semuanya scrba cepat, tak sepert
dulu waktu di Sckupang. Rasanva sayang kalau persavaraiannya fengkap
tapl yang ngurus calo. bagus uangnva buat keperluan lain. Beda lagi katau
svarainva tak lengkdap, bagt vang mau bolehlah nminta (ojong calo biar
fancar.

6. Apakah pegawal selalu sopan dalam inclavani®

Pegawal dalam melakukan pelavanan sudah sopan dan ramah pak.

7. DBapammana tanggapan masyarakat mengenai pelavanan vanyg diberikan olch
petugas di Kantor LPT PPD Batam Centre selama ini?

Sudah baik perhatian petugas kepada masyarakat, Kitw diarahkan, dan

dibimbing bagi yang tidak mengerti cara untuk melakukan pembavaran
perparngjangan pajak kendaraan bermotor
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Empati.
Bagatmana perhatian seorang petugas dalam  memberikan pelavanan
Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor? Mohon dijelaskan!
Bagi sava sudab cukup baik. Pctugas pelavanan sudah komunikatif
dalam memberikan pelavanan kepada kami vasg masih sering
bertanva soal alur pembayaran pajak kendaraan ini
Apakah pegawai lebih menputamakan kepentingan masvarakat darl pada
kepentingan pribadi? apa indikatomya?
Ya Pak, pepawat disimt sudah mengutamakan  kepentingan
masyarakat, indikatornva mereka di saat jam 0800 wib masuk
mercka sudah di empat lavanan masing-masing dan sava tidak
pernah melihat ada petugas meninggal loket di saat jam lavanan
masih buka.
Apakah masvarakat merasa nvaman ketika melakukan pembayaran
perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT PPD Batain Centre?
mohon penjelasan !
Secara umum sudab cukup nyaman Pak, hanya saja tempat untuk cek
fisiknva perlu dr perluas lagi, scbagai contohnya vang pernah sava alami

kerika sava mengurus perpanjangan Pajak 5 tahun tempat gosok mesinnya
masih campur dengan parkir mobil lainnva.

Batam, 16 Mei 2019
Informan

2

(MASYARAKAT)
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanvaan i dijawab sesuai dengan vang bapak/ibu alami, bapak
ketahui, dan yang bapak vakini kebenarannva. Instrumen ini semata-mata untuk
tujuan penelitian, schingga bapak:ibu tidak perlu menyebutkan hal-hal vang
silatnya rahasia

A, Keandalan.

1. Bagaimana mckanisme pelavanan Kantor UPT PPD Batam Centre?
Mekanismenya untuk pembavaran perpanjangun pajak hendaraan 1
(tabun) ataupun 5 (lipa) tahunan mudah pak hanva vang agak ribet
ketika sava mau mutasi kendaruan saya dan Batam ke Jakana agak

sulit pak banyak berkas-berkas vang harus disiapkan dan prosesnva
makan waktu lama.

| Ev]

Bagaimana tanggapan masyarakal mengenar pclavanan vang diberikan oleh
petugas di Kantor UPT PPD Batam Centre sclama ini?
Tanggapan saya sebagai masvarakat vang dalang ke Kantor UPT
PPD Batam Centre sudah baik. Ketika sava datang untuk dilayvani
sebapai wajib pajak mercka datang dengan senyum dan memberikan
tawaban yvang sava tanvakan scbelumnya dengan sopar dan ramah.

B.  Bukti Langsung,

Apakah peralatan  dan  sarana  vang  disediokun  dalam  pclavanan

L]

perpanjangan pajak kendaraan bermoior di Kantor UPT PPD Batam Centre
sudah memadatr?

Peralatan vang digunakan untuk pembavaran Pajak Kendaraan
Bermotor di Kantor UPT PPD Ratam Centre sudab baik. Kemudian
fasilitas vang digunakan jupa sudah cukup memadai. Fasiliias vang
disediakan seperti, televist, komputer, AC. bangku dan meja sudah
cukup lenpkap.  Menpenar penampiian pegawai baik 1tu cara
berpakaian. profesionalisme bisa dikatakan sudah baik.”

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



[

44404

4. Apakah fasilitas yang ada saat tni sudah memadar dalam melakukan

pelayanan perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT
PPD Batam Cenire?
Fasilitas vanp diberikankan juga sudah cukup memadal. Contohnva
fastlitas vang disediakan seperts, tolevisi, komputer, AC, bangku dan mea
sudah cukup lengkap.

3. Apakah pegawal memihikit penampilan vang rapm dan profesional dalam

mclakukan pelayanan di Kantor UPT PPD Batam Centre?

Penumpilan petugas sudah berpakatan dengan rapt dan sopan, dan
mereka mengenakan scragam sama semua pak dan pegawai sdh
professional fah pak, indikatomyva mercka mengerti Lugasnya

masing-masing.

Batam, 17 Mei 2619
Informan

g,

(MASYARAKAT)
Terima kasilt Semoga Allah S.¥W. T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan Tbu, Amin.
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ketahui, dun vang bapak vakimi kebenurannya. Instrumen ini sermata-maia untuk

\ wjuan penelitian, schingga bapak.ibu tidak perlu menvebutkan hal-hal vang

PEDOMAN WAWANCARA PENELTTIAN

Mohon pertanvaan 1ni dijawab scsuail dengan vanyg bapak:ibu alami, bapak

silatmyva rahasia.

A. Responsivitus.

|

Apakah pelayanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor UPT

PPD RBatam Centre selesan tepat pada waktunya?

Kualitas pelavanannya sudah cukup bapus pak, hanva vang sava
masih merasa periv ditambah lagi adalah petugas cetak plat
kendaraan bermotomnya karena masth agak menungpu lama antrian
cetak plat kendaraan. Terus buku BPKB kendaraan sanpat lama
keluar bukunya hampir Hsatu) hingga 2 {dua) bulan baru bisa
diambil. Apakah teknisnyva memang yang mengharuskan proses
yang panjang schingga sangat lama buku BPKRB baru keluar atau
kekurangan petugas di pelavanan BPKB. Harapan sava agar
kedepannya lebih baik tagi kualitas pelavanan di kantor UPT PPD
Batam centre 1nt.

Apakah petugas Kantor UPT PPD Batam Centre ini selalu merespon dengan

baik” Apa buklinya sampai dikatakan dermhian?

Kemudian untuk responisivitas peeawal  dalam  membenkan
pclavanan PKEB 1 (satu} tahun maupun PKB 3 (lima) tahun sudah
sangat baik.

Apakah pcgawai selalu sopan dalam mclayani?
Setiap petugas dalam memberi pelavanan sanpat batk dan sopan Harus

menanyakan perihal yvang akan diurus dan membertkun arahar kepada
masyarakai pengguna lavanan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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B. Empati.

4. Bagaimana perhatian scorang petugas dalam memberihan pelavanan
Perpajangan Pajak Keadaraan Bermotor? Mohon dijelaskan!
Perhatian petugas sudih baik mereka melayani sudah sesuai prosedur

dan tidak mengada-ada misal ada berkas kita vang kurang dikasih tau
agar di lengkapi biar cepat di proses.

A

Apakah pegawai lebih mengutamakan kepentingan masyarakat dan pada
kepentingan pribadi? apa indikatornya ?

Pegawai sudab mendahulukan kepentingan masyarakal. Petugas vang
melavani buka jan 08.00 dan tutup jam 15.00 WIB hari senin sampai
Jumat kecuzdi hart sabtu baru sctengsh harni pukul 1200 stang,
Mereka sclalu berada pada tempat pelayanannya bisa di lihat 2a ada

foket twp di saaf jam kerja.

6. Apakah masyarakat merasa nvaman ketika melakukan  pembayaran
perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT PPD Batam Centre”

mohon penjetasan!

Sudah nyaman sekali pak tempatnva ada AC, Televisi, dan renitama
rempat khusus merokok.

C. Bukti Langsung,

7. Apakah peralatan dan  sarana  yung  disediakan  dalam  pelavanan
perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kamor UPT PPD Ratam Centre
sudah memadai?

Ya 1tu pak yang sava sebut tad! surana dan prasarana sudah sangat
memadal in1 saran va pak kalo hisa tempat parkiran di perfuas dan

ruang tungsu cek fisik di kasth AC seperti ruang tunggu di lantai satu
dan dua 1mi.

155
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8. Apakah fasilitas vang ada saat 1m sudah memada: dalam melakukan
pelayanan perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT
PPD Batam {entre”

Wah.sangat mendukung tentang fasiiitas i, Bagi masyarakat vang datany
di UPT ini. bawa anak-anak sambil menunggu bias bawa bermain anak.
Kalau 1bu menvusul ada ruangannva tersendiri. Ruang sudah ber-AC,
memuaskan lah pak. jadi anak-anak bisa bermamm dan tidak bosan
menunggu,

=

Apakah pegawai memiliki penamptlan vang rvapi dan profesianal dalam
melakukan pelavanan di Kantor VIPT PPLY Batam Centre”
Kalau itu menorut sava sudah bagus. Penumpilan rapi. bersith, cakep-
cakep, ganleng-ganteng vang laki-laki terutarma vang pohsi klimis, dan
vang perempuan sama ramahlah pokoknya. Sudah memadat untuk
pelayanan masvarakat. Untuk pegawal sudah protesional pak mereka sava

lihat sudah mahur di bidangnyva masing-mastng,

Batami, 17 Mc: 2019

Informan,

/)
(MASYARAKAT)

Terimu kasih Semoga Allah S.W.T Meridhoi Kebaikan Bapak Dan 1bu, Amin.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
Mohon pertanyaan ind dijawab sesuat dengan vang bapak/ibu alami, bapak
ketahui, dan yang bapak vakint kebenarannva. [nstrumien i semata-mata uniuk
tujuan penelttian, schingga bapak/ibu tidak perfu menyebutkan hal-hal vang
sifatnya rahasia.

A.  Responsivitas,

1. Apakah petugas Kantor UPT PPD Batam Centre im selalu merespon dengan
baik” Apa buktinya sampai dikatakan demikian?

Iva pak, responnva cukup baik. Petugas pelavanan merespon
dengan cepat. Buktinya disaat sava bertanyva kepada petupas vang

; di toketl 1 bagian penetapan pajak megenal berapa pajak vang harus

sava bavarkan, berapakah denda vang harus sava bavarkan dan
berapa tagihan pajak kendaraan saya, mercka menjawab pertanyaan
saya satu persutu dengan sabar dan senyvum ramah kepada sava pak.

2. Apaksh masvarakat vang mengurus Perpanjangan Pajak Kendaraan

Bermotor it mengetahut berapa lama waktu vang dibutuhkan dalam proses
pembayaran perpunjangan pajak kendaraan bermotor im !
Kalau soal berapa lama waktu vang dibutuhkan dalam proscs
pembavaran pajak kendaraan masih banvak masvarakat vang tidak
tahit dikarenakan minimnya nformasi atau kendakiabuan dan
masvarakatnva itu sendin pak contohaya sava sendirt.

B. Jaminan.

3. Dagaimana pegawai Kantor UPT PPD Batam Centre rmevakinkan
masyarakat ientang rasa aman dart percaloan dan nvaman pada saat proscs
pelayvanan perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?

Aman kok pak menurut sava, fapi memang ada vang menawarkan
1asa calo kepada saya, menurul sava tidak ada yvang salah deogan

seorang  calo  disini mereka  membantu membayarkan  pajak

16l
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kendaraan bermotor. Pernah dikarekan kesibukan sava pagi-pagi
: harus jemput tamu di bandara. terus langsung diantar ke Pulau
; Galang, sementara har tu pajak sava sudah jatuh tempoe dan harus

dibayarkun kalau tidak nanti kena denda malah lebih mahal

Makanya sava inintd bantuan calo untuk membavarkan pajak suva

dikarenakan saya tidak sempat buat ngures sendin. Daripada harus

antri dan kehilangan pelanggan bagus saya titip ke calo pak,

4. Apakah pegawar selatu sopan dalam melavani?

Pelayanan pegawai pada bagian pelayanan untuk kesopanan merchy
sudah cukup sopan pak. dan ccpat tangeap dalam menanggapt setiap
pertanyaan vang drajukan oleh wajib pajak.
5. Bagaimana tanggapan masyarakat mengenai pelayanan yang diberthan oleh
petugas di Kantor UP ' PPD Batam Centre selaina ini?
Tanggapan masyarakat seperti saya inf incngenai proses pengurusan
) PKR sclama int di Kantor UPT PPD Batam Centre kualitas
' pelayanan masih perlu ditingkatkan sehingga masvarakat akan
merasa aman dan mvaman dalam proses perpanjangan  pajak
hendaraan bermotor.
C.  Bukti Langsung,
6. Apakah peralatan  dan  sarang  yang  disediakan  dalam pelavanan

perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UP) PPD Batam Centre

sudah memadai?

Untuk sarana dan fasititas sudah bagus, ada nomor anman, ada
petugas yang mcmbantu memberikan arahan kepada masvarakat
vang wau  membayar  pajak  kendaraan  bermotor  sesuai
kebutuhannva. Sarana prasarana sudah memadai dituunjang dengan
peralatan yvang baik dan iengkap.

7. Apakah fasilitas vang ada saat ini sudah memadal dalam melakukan
pelayanan perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT
PPD Batam Centre?
Masyarakat sudah merasakan fasilitas seperti AC. ruang khusus merokok.

tempaztaman baca, thu menyusul sebagai upava untuk membuat nvaman
masyardakat.
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B8 Apakah pegawai memuliki penampilan vang rapi dan profesional dalam
mclakukan pelayanan di Kantor UPT PPD Batam Centre?
Petugas sangat rapi, menggunakan scragam  kerja  dinas  dan
professional dalam melavan masyarakat sesual dengan fungsinva
masing-mastng.  Kemudian  untuk  kerapihan  dan  professional

pepawal sudah cukup baik.

Batam 17 Mei 2019
Informan

(MASYARAKAT)

terima kasih Semoga Allah S.W.T Meridhoi Kebaikan Rapak Dan fbu, Aniin,
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" | DBagaimana ~ mekanisme ful.fn'tuk Mekanisme pelavanan di kantor UPT PPD Batam

{ Bataim Centre ?

i pclayanan Kantor UPT  PPID

Ccutre sudah mudah di paham: olch masyarakat rapi perlu

ada sosialisasi yvang berkelamutan agar masvarakat vang

Cawam atau yang baru pertama kali mengurus pajak tidak

binggung karcna banvaknya loket vang harus di tatui,
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pegawal  vang ditugaskan dr

pcmbavaran  pajak  kendaraan

:pajak kendaraan bemmtorf

Scbaglan besar peguwat sudah berkopetensi di bidangnva

masing-masing int di buktikan dengan ketrampilan mereka

mengunakan  alat bantu  berupa komputer atau  alat
pendukung vang lain vang mendukung kerja mereka selain

ftu mereka jura paham tugasnva masing-masing, apz dan

harus berbuat apa, jika ada petugas vang belum mengert
itu sebagian keetl dari petugas vang kemungkinan baru di
tempatkan di UPT PPD Bawam Centre. Selain  dar

pengunaan alat bantu berkompetenst va potugas juga bisa

i Lihat dari Petugas pelayanan ity sendiri bagaimana
- kecermatan petugas dan Kantor UPT Batam Centre sudah
- cermat dalam mclakukan proses pelavanan. Hal i terlihat

" kettka petugas pelavanan mengecek syarat-syarat vang

pergub no.Z4 tahun 2012, tetapr secara uwmum pergub
' sudah di terapkan di lingkungan Kantor UPT PPD Batam
Centrc im di buktikan ketika masvarakat membavar pajak

kendaraan bermotor tidak ada tambahan biaya-blaya lainva




ahun 2012 Tentang Pelunjuk

- Pelaksanaan Pemungutan Pajak

Kendaraan Bermotor dan Bea

" Balik Nama Kendaraan

44404

- atau biaya adminisirasi lain. Kecuali memang ada denda

keterlambatan karena telat membavar pajak kendaraan.

Bermotor? apa indikatornya °

schingga bapak katakan

i demikian ?

Dimensi Responsiviness |

{Respon/ Kelanggapan)

4

Apakah pelayanan Perpanjangan
Pajak Kendaraan Bermotor di
Kartor UPT PPD Batam Centre

selesat tepat pada waktunya?

Dalam proses pclayanan petugas belum scpenuhnyva d;i_pa_t
memberikan waktu yang tepat. Sebagai comtoh dalam
proses pengurusan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor
pctugas belum bisa memberikan Kepastian berapa lama
selesainya proses Balik Nama terscbut. Kualitas pelavanan

~di UPT Batam Centre ini sudah bisa di katakan cukup

cepal jika di bandingkan rahun-tahun sebelumnya. jika ada

antrian vang pamang dan lamanya pemanggilan petugas

pelavanan ditoket di sebabkan banvaknya berkas vanp

“masuk batk ke loket pelavanan ceck [isitk maupun loket

pendaflaran dan penetapan.

Apakah pelugas Kantor UPT

PPD Batam Centre im s2laln
merespon dengan batk?  Apa
buktinya  sampar  dikatakan

demikian ?

Petugas merespon dengan baik dalam proses pembavaran

el

ajak kendaraan bemiotor bagl penepuna lavanan vang
y g1 peng 3 vang

ingin mendapatkan pelavanan. UPT PPD Hatam Centlre
memihhl Kotak Saran, Website, dan Csll Centre khusus
untuk pelanggan yang mengadukan keluhasn workait dengan

proscs pelavanan yang ada di UPT PPD Batam Centre.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Seperts brasanya ketiha ada keluhan masuk secara lungsung

petugas menanggapt dan merespon apa vang

=
Py

meryad

kcluhan pengguna lavanan’ masyarakat.

Kebanvakan masyarakat ridak mengetahui berapa lama

i pengurusan pajak kendaraan hermotor baik pengurusan
“pajak 1 tahon atau 5 tahun ataupun Balik Nama Kendaraan
- Bermotor, Sedangkan dari Pihak UPT PPD Batam Centre

- sudah menvediakan papan informast bark berupa running

text alau papan informast vang di pasang di dekat tempat
pengaduan di lantal 1 dekat pmtu masok apar masyarakat
mudah mchihatnva dan memahami berapa lama proscs
pengirusan PKB dan BBN-KB mular dari awal sampat

penyerahan STHNK dan BPKB,

6 i Apakah masyarakat yang |
| :
mengurus  Perpanjangan  Pajak |
Kendaraan Bermoter int

- mengetahui berapa lama waktu |

i yang dibutuhkan dalam proses |

i :

! pembayaran perpanjangan pajak
kendaraan bermator it ? |

C. | Dimensi Assurasi (Jaminan) :
7 | Bagaimana pegawai  Kantor |

CUPL PPD Ratam Centre

i meyakinkan masvarakat tentang
| rasa aman dan nyaman pada saat
proses pelayanan perpanjangan

| Pajak Kendaraan Bermotor?

“aman  ketika

secara umum  sudah

Pegawai di Kantor UPT PPD Batam Centre sclalu berusaha

| mevakinhan kepada masyarakat tentang rasa aman dalam

mengurus Pajak Kendaraan Bermotor Bukitt masvarakat

inelakukan proses  pembavaran  pajak

kendaraan bermotor masyarakat mendapatkan pelavanan

vapg sama tanpa disknminasi dan bebas dan system

. percaloan vang sefama ini wdentik dengan pelavanan Publik

dengan memakal system antrian. Indikatornva bahwa UPT
PPT) batam centre Icbih tertib dalam pengurusan PKDB

maupun BBN-KB Masyarakar langsung dilayant dan

tprosesnva cepat dalam memperpamang PKB ataupun Bea

i Bulik Nama Kendaraan Bermotor. Mengenai pegawal

bersikap sopan dalam melayam

; masvarakat yang membavar perpanjangan pajak kendaraan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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bermotor kantor ini. Tanggapan masvarahal mengenar
|

! | - kuahitas pelavanan Pajak Kendaraan Bermotor sudah baik
| - . .
; \ dan sangat memuaskan. Sesual dengan survey inrernal
|

UPT PP Batam Centre vang didahukan pada tabun 2018

CIKM kategort Baik  sclain itu Potugas  pelavanan
- memberikan jaminan biava dalam pelavanan scsual Blava
l F tarif pelavanan samsat mengacu pada Peraturan gubernur
| | no. 24 tahun 2012 tentang juklak PKB dan BBN-KB dan
‘ i If_icnis. tarif atas jenis Pencnimaan Ncgara Bukan Pajak
{PNRP) vang beriaku pada Kepolisian Republik Indonesia

| mulal 26 Jun: 2010,

— — — _ e
B . Apakah pegawar selalu sopan i Petugas pelavanan sudah memberikan sikap sopan dan
| dalam melayani? | santun kepada pengguna lavanan/ masvarakat, Tctapi ada
| 3 .

i

beberaps perugas pelayanan vang belum  sepenuhnyva

I ': bersikap ramah kepada pengguna lavanan’ masvarakat
| ' karcna terkadang ada beberapa petugas vang ngobral
i ]

} | | sesama petugas lainnva disaat sedang melavani masyarakat
' ‘I dan mereka sibuk dengan handphone masing-masing,

9 Bagaimana tangpgapan | Pelavanan di UPT PPD Batam Centre sudah adﬁémaj—rﬁn
]_ l . di banding tahun laiu,
{ ! masvarakat mengenal pclayvanan |
,' l |
| ' vang diberikan oleh petugas d
i |
Kantor UPT PPD Batam Centre !

, sefama it ?

; D. i Dimensi F,mpaty"(_cmpati‘_)
o |

I 10 lBagm’mana_ perhatian scorang_% Perhatian pegawai d Kantor UPI PPD Batam Centre

: | petugas  dalam  mcmberikan kepada masvarakat sudah ada pemnghkatan di banding

1 N
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| indikatarnya ?

P Kendaraan Bermotor?  Mohon

IR TApakah o pegawal lebih
i 4

| ' rmengutamakan kepentingan
masyarakat dari pada

kepentingan pnbadi  ?  apa
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‘rpelavana.n Perpanjangan P'ljal-. denf*an 1 tahun falu. Mulai dant lembnva adiminstrast dan

ttdak adanva diskruminasi terhadap para pcoguna jasa
layanan. Selain itu sangat jclas perhatian pegawai nampak
dari sctigp penguna lavanan vang belum jelas tentang alur
pengurasan pajak maka pegawar menjelaskan alur dan
mchanisme.

Perhatian pegawa dalam memberikan petavanan PKB
pada masvaraka{ belum berjalan dengan maksimal. Hal tni
terlthat  bahwa masih ada pegawai  yang  lebih
menputamakan kepentingan vang lam dan pada melavani
masvarakat. sehingea  masvarakal menungpu  hingga
pegawal selesal melakukan urusan mercha baru melavani
masvarakat. Contohnyva pada saat pengurusan pajak masih
ada pegawai mencrima telepon padahal npantri di belakang
panjang, Mengenal kenvamanan lempat sudah bisa di
katakan nyaman tapi untuk kenvaman dalam hal pelavanan
terhadap masvarakat masih di rasakan hurang, karcna

pengguna fayanan maunva cepat dan praktis ga pakai lama.

12 Apakah mds\arakat merasa

:!'UP']' PPD Batamm (Centre

i : ,
' mohon penjelasan !

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

i pembayaran perpanjangan pajak
|
kendaraan bermotor di Kantor

? yang merokok terpisah dengan ruang anirian umum jadi

Kondisi ruang tunggu pelavanan sudah qanvat mdman

. b 11 € 7 - o “ - o
ayaman  ketika  melakukan sebagat 1bu rumah tangega membawa anak kecil yang masth

menyusul sadat i merasa nvaman karena ada ruangan

khusus 1bu menvusul dan fasiitas bermain anak-anak di

 lamtad | (satu) terus ada juga disapa ruangan khusus bag

P kami kaum ibu merasa nyaman karena tidak terganggu

dengan asap rokok. Yang perlu dibenaht menurut sava

tadalah tempat antrran khusus cek fistk kendaraan pak

karena disttu tempatnya dirvangan rerbuka dan agak sempit
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disitu saya melihal petugas vang bertupas menggosok

mesin - sangal  sedikit sekali jadi antrian  menumpuk

panjang. Dan padd antrian cetak plat nomor KB di
memakan waktu lama, cetak plat nomor bisa memakan

Cwakio 30 memit,

D. | Dimensi  Tangible  (Bukti

i ‘ Langsung)
S

| 153 [ Apakah peralatan dan sarana
:

| .
fyang discdiakan dalam

l | pelayanan perpanjangan pajak
: |

| | .
i - kendaraan bermotor dr Kantor

LPT PPD Batam Centre sudah

'!
‘: ' memadai ?
1 i
| H
'- !

+ —_— . —

: Untuk sarana dan fasilitas sudah sangat bagus, ada nomor

antrian. ada perugas vang membanie membcerikan arahan

i kepada masvarakat vang mau membavar pajak kendaraan

i
" bermotor sesuai kcbuluhannya  Surana prasarana sudah

i memadal di dukung dengan peralatan vang baitk dan
|
I

lengkap. Masyarakat sudah merasakan fasilitas scpern AC,

ruang khusus merokok, tempattaman baca, thu nienvusui

sebagat upaya untuk membuat nvaman masvarakat. Sarana
! dan prasarana sudah lengkap. Hal im dapat terlihat dari
5111111ai femari arsip kendaraan bermotor, printer Kasir,
printer pencetak STNK Kendaraan bermotor, dan semua
- meubclir diruanpan pembayaran pajak kendaraan bermotor

. pada proses pelavanan.

L J—

1

i

} 14 gApakah fastlitas yang ada saat
i :

. _
im sudah memadai dalam

" Fasilitas vang digunakan juga sudah cukup memadai.
i [Fasilitas vang discdiakan seperti, televisi, komputer, AC.

' bangku dan meja sudah cukup lengkap dan di dukung

| melakukan pelavanan |

| s perpamjangan  pajak  kendaraan
@ |

. Batam Centre 7

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

:hermomr di Kantor UPT PPD:

fasilitas penunjang vang tain,

i
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15 . Apakah pega»@ai memiliki | Penampilan pegawai UPT PPD Batam Centre secara umuim

penampilan  vang  tap

!

dan | Sudah rapi sesuvai dengan peraturan dan pepawar sudah

“profesional dalam melakukan proses pelayanan PKB dan

| profesional dalam melakukan

pelavanan di Kantor UPT PPD |

Batam Centre ?

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

' BBDN-KB, indikatornva pegawal  dalam melakukan
L pelavanan pada masvarakat tidak pernah ada di temukan
. kesalahan baik dalam melakukan pengecekan berkas dan

memasukkan data berkas ke dalam sistem komputer.

o
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Triangulasi Sumber

Pertayaan 1: Bagaimana mekantsme pelavanan Kantor UPT PPD Batam Centre?

Intorman

Jawaban

! Kasubbag L mum dan
Kepogawaian

|
1
|
i
|

T e e
| Me hiuristie e lasarsan hassoe Firaamey Sarouest

Puentilih  BPenwhon

LORET PELAV ANAN : LOWFT PFL AY AMNAR
X TENYNT A F D akl a™ L PRFNFTAT AW ‘ FEUVEAY ARAY & PERYER AT AN
o v o | owa [ FASTR PRIV ER AL AN,
CUAF - BaN o NeE PNt sy 0o EAbATARA
: Ty |, I1a i ®B4H i 1 4 RAT g s O
ORISR T U  PINPRRL
N AN oA - ] »
E ‘, S A L 1O
& i LR R R 1
W % % .
[ 8 ¥ l 'Y i l .
——— J— VaALilbasl SEPL. UET AR S1NVK.
: INKE STUR TiRE,
BIUK, EPYWER
ML ADMENIN THAYE i - ST e I
i -
_ ATIR STNETHE e i
| OAITME ANLRANSIJARA RAFLAR LA | e :
AN, HAJAK DAER AH o
: ARNEY
1 —_ _—
e b e e — e e am — F— —

| Petugas Pelayanan

Untuk Pajak 1?hun Wanb Paje_ik cuma membawa SNTK dan KTE
asli. Setelah pendatatran menunjukkan STNK asli dan KTP nva,
Diproses di kasir sambil menunggu di loker pembayvaran. Setelah

meinbavar, langsung dicetak dan stempel. Jadr sgkitar 3 meni.

_—Masyarakat wajib pajak,

| pengguna lavanan

i

Pengurusan P_a—ja(_—l\’.étﬁ;ruan Bermotor [h Kantor UPT PPD Batain

Centre belum berjalan sesual dengan harapan masvarakat, masak
npurus pajak tama betul, terutama d&i bagian pengurusan pajak 3
tahun. Lamanva pengurusan pajak menunjukan bahwa penempatan
para pegawai di kantor i belum scsuat dengan keahliannya. sehinggg

dalam meclakukan pelayanan kepada masvarakat behum maksimal.

. Masyarakat wajib pajak,

} pengguna iayanan
[

Sebenamva  mekanisme  nva  tidak  sulit Sebenarnva
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( ' mckanismenva tidak sulit hanya sedikit bingungun bagi sava
i_ * karena banyak loket vang harus di talul. Mungkin karena sava

masvarakal awawm Jadi suka bingung kalau diarabkan ke

beherapa loket,

.‘\fiasyarakm wa_jib pajak,

=
=
[
-
<33
E.:
7|
Z
‘G.
€L
&)
B
]
vt
&
o
=3
Tt
£ |
2 |
1
|
!
LA
e
hw
-
il
2
2
<
.
2
=
G_..l
= |
£l

) pengguna tayanan pcmah  saya membavar pajak 3 whun  saat itu sava

membavarnva di Kantor UPT Batam Centre sini sctelah tahun

berikutnya saya harus membavar pajak Tuhunan, telapt kama

petugas yang membanlu saya membavar pajak kendaraan

sudah pindah maka saya diarahkan ke comer harbour bay

dengan alasan pegawai yang menanggant pajak sava oranguva
| . pindah ke harbor bay. Saya pun jadi binggung tanpa bertfikir
i panjang says langsung ke Corner Samsat vang ada di

Harbourhay, Setelah membavar diharbourbay sava sclaku

wajib pajak mencari cara agar dapat dimudahkan proses

pembavaran patak kendaraan bDermotor dikarckan rumah sava

¢ lebih dekat dengun Kantor UPT PPD Batam Centre. petugas

pelayanan di Corner Harbourbay memberi penjelasan mungkin

disaat sava membayar pajak kendaraan bermotor kemurin sava
hanva berpatokan membayvar pajaknya hanva pada petugas
vang sava hkenal dulunyva padahal vang namanva pajak

kendaraan Tabunan bisa dibavar dimana saja apalagt di Kantor

:, . UPT PPD Batam Centre karna disinilah Kantor Pusat
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i Pelayanan Pa]ak Kendaraan Bermotornva yang justru hisa

membavar Pajak Tahunan dan Pajak 5 Tahunan. Kalau di

Corner Harbourbay hanva bhisa membavar Pajak Kendaraan

Tahunan saja. Sava saluh menanguapi jawahan petugas vang

ada diloket Batam Centre saat tlu pak.

-\‘id‘-‘:\ﬁﬂkall\&d}ll" pa]ak | Mckqumema unituk ptmbdxaran pn,rpan'mnga'n pajal-. kenduraan |

pengguna layanan (tahun} ataupun 3 (hma) tahunan mudab pak hanya vang agak ribet
i ketika saya maun mutast kendaraan saya dari Batam ke Jakarta agak
‘i b osulit pak bauvak berkas-berkas vang harus disiapkan dan prosesnva

i |  makan waktu tama.

Pertanvaan 2: Menurut bapak/ibu apakah pegawal vang ditugaskan di bagian
Pelavanan UPT PP Batam Centre ini memiliki kompetensi di

bagian pelavunan pembayaran pajak kendaraan bermotor?

[ 'Kasubbag Umum dan l\cpeganalan Rata rata pegawar disini h*rkomperenm di bld'mnn\d masing-

a masing schingea pelayanan pajak kendaraan bermotor di UPT

PPD Batam Centre dapat benjalan dengan lancar dan tertib

Ps:tugas Pclayanan ‘Rata-rata sudah sesuai kompc.tena: masing- masmL Sudah

' diadakan pelatihan. Pelatihan sudah ada di dinas masing-

| masing, Di pthak kepolistan ada juga pelatthan ESQ, dan lain-

1

; lain
\ Maswdrdkat wajtb pdjak pm,nn_:szuna ‘1 dI‘lL cma rasakan dan mﬂa  lihat bahwa kompctenn pegawal
' layanan helum sepenuhnva baik dalam pelavanan kepada masvarakat,

;_'Indikar'um_\__-'a vastu  Kita hihat  sendicr  amtman  panjang

menvebabkan  pengurisan p’uah jadi lama  seharusnva

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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pegawal bisa menambah lokctl antrian untuh mengurangs

antrian. padahal persyaraan dalam pengurusan dan lain-lam

sudah dipenuhi. Mengenal lamanva waktu vang dibutuhkan
| “dalam SOP  pengurusan PKB o sepertar hami ini tidak

| i mengetabui brapa Jama proses pengurusan pajak
L. . . A _ .
| Masyarakat wajib pajak. pengguna | Kalau menurut saya ada petugas vang masih kurang faham

| layanan dalam bidangnva karema dia kurang mengeru  alur
! . pembayaran pajak kendaraan 5 tlima) tahun, mungkin dia
} masih baru ditugaskan disitu pak jadi kurang begitu faham
| ‘ Tetapt dia mengarahkan saya kepada petugas lain vang Iebih
I faham lentang alur pembayaran pajak kendaraan untuk

perpamjangan 5 tahunan. Menurut sava petugas yang masth

l Kurang fahum tentang petavanan di pajak kendaraan bermotor
1

| imi seharusnya dibert pelatihan terlebih dahulu pak.

1ﬂasy*zn—aicat wajib péﬁ:lﬁngguna " Kalau vang sava rasakan dari a'.x-'alﬂs‘amfjat' akhir, pegawai
| lavanan sudah kompeten sudah terarah. profossional. nanmiun ada vang
| :

i ;harus di perbaiki dan svstem pelavanan tu sendin schingga
' masvarakat merasakan pelavanan vang cepat ndak memakan

| Cwaktiu fama

| Pvl_asyarakat w:ajib najak, pcngguna { Saya liha sih mulai dari cck ﬁsiﬂ;:;endaf'taran ;—jgrﬁg,—uﬁtuk_

| lavanan ? _ . . _ :

' . pelavannya alhamduhlah saya lihat biasa-biasa sajatah. Fngpa
' seperti dulu waktu di Sekupang dulu sctelah di Batam Centre

sudah lumavan cnak.

L. i —

Pertavaan 3: Apakah pelavanan pembayvaran pajak kendaraan berinotor selama ini

sudah sesuai dengan Peraturan Gubernur Nomor 24 Tahun 2012

Tentang Perunjuk Pelaksanaan Pemunpulan Pajak  Kendaraan
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Bermotor dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor? apa

indikatornyva sehingga bapak katakan demikian ?

~ Petugas Pelayanan | Agar diketahui bakwa pelavanan PKB di kantor UPT PPD
- Batam Centre mi sudah sesuat dengan Peraturan Gubernur

}Nomor 24 Tahun 2012 Tentang Petunjuk Pelaksanaan

i Pemunguran Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Numa

i Kendaraan  Bermotor.indikatornva tidak  ada biaya
|

{ administrast lain selain dan apa vang sudah tertera di svstem

i knmputcr kami.

—*\/1'1cjyara.l\dt wajib pa;ak pcnugunﬂ ‘%a\a tidak lzham apa fs1 Pcruuhn\.a pak tetap qa\a ketika
" lavanan

——

[_ membavar pajak kendaraan bermotornyva tidak ada tambahan

biaya-biaya  lainva,  Kecuali  memang ada  denda

Eketcdambatan karcoa sava telat membayar pajak kendaraan

 sava pak. Selain it semua sudah sesuai dengan yang dicctak

; di STNK sava pak.

R _{_.____.. —_ . —_—

|M¢Lsmrakat wa(ib pdjﬂk pengouni Sava pnhad] selama ini seuap membavar pajak kendaraan
- lavanan i . . . . : : .
{ s saya bdak pernah pak diminta biava-biava ain kecuali bagi
| - vang telat bavar pajaknva hali vah pak pasti kena denda.

. Selama ini sudah sesuar dengan angka vang tertulis di

i - STNKnva, berapa pajakoyva terus berapa dendanva dan biava
| _Jasa rahana. Jadi sudah jelas dan menurot sava sudah sesuat
i
i_ Pcrguhnya pak.

Masyarakat wajib pajak. pengguna , Untuk pergub savd ga ny,m pak yang sava pas sava panti
| lavanan

i nama di pelda kan sudah selesar dibavar dan ketcrangan dar
; épolda tidak biava lag: baleknama selan vang sudah sava
5 sza}‘ar di BRT Polda 225 b tapt setelah kita bavar pajak di
samsat sava di kenakan biava fagi schesar 400 rb alasannya

3 - penvesuaian nama sam yang di polda jadi sava kaget

175
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: ‘RL.hdl’Ub]'i‘\«a informasi itu harus sinkron | fd[l‘»‘dn di po]da hilanfr

tidak ada biava lagl tapi dr samsat ada buya tambahan,
Untung sava bawa dutt lebih kalo apa ga BPKB dan SINK

saya di tahan padahal tinggal ngambil.

- Masvarakat wajib pajak. penL"Lma
| layanan

Untuk pcrLub :.aw,d sebapal mawarakat awam kuranu s faham

. pak. tetapr disint sava share apa yang sava alumi ketika sava

- mengurus Balih nama Kendaraan sayva di Kantor Polda kepn

disitu  sava  diberttahukan  petugas  pelavanannva  hama
membayar Rp. 225,000,- saja udak ada biava lain lagl selain
biava Ballk Nama vang sudab sava bavarkan di Loket BRL
Tetap setelah Kita bavar pajak di samsat sava di kenakan
brava lag scbesar 400 rb alasannya penvesuaian nama sama
vang di polda jadi sava kaget seharusava mformast 1tu harus
sinkron jangan di polda bilang ndak ada biava lag tape di

samsal ada biava tambahan.

Perlanyaan 4 Apakah pelavanan

Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor di

Kantor UP'T PPD Batam Centre selesar tepat pada waktunva”

i ——— e . ———— —_—

| Pctugas Pclay dnan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

l | Kasubbag Umum dan }\chgawa}an

iPega‘.-u-'aj_iii Kantor UPT PPD Batam Centre sclalu

. menyelesaikan pekerjaan vang menjadi tangoung jawab

masing-masing  pegawai tepat waktu, Indikatornya vaiu

banyak PKB yang dikeluarkan atau diterbitkan Kantor LJPT

, PPD Batam Centre setiap harinva,

Kualitas pf]a\ anan PKB dan BBNKB sudah baik dan sudah
, sesuai dengan Peraturan Gubernur nomor 24 Tahun 2012
, Tentang petunjuk pelaksanaan pemungutan Majak kendaraan

[ . . .
' Bermotor. Pelavanan PKB memang ada vang sesuai ada juga

)
-~
a3l
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Iax amn

I
1
|

| vang tidak sesuat dmudn aturan ndmam a petugas bamak

-

!
| tapi kita sebagai petugas pelayanan sudah di bernkan arahan

olch pimpinan fentang pelavanan vang prima  kepada

masvarakat.

I\a}au menurut saaa ps.mbammn pajaknya tepar waktu tidak
} ada masalah, vang selama i dikeluhkan masvarakat kalau
uniuk pengurusan BPKB agak tama mungkin | bulan atau 2

bulan baru jadi

| Masyarakat wajib pajak., pengeuna
| layanan

i ld} anan

!

| Sudah tepat waktu pak menurut savy , perpamanuan pajak 1
| {satu} rahun sangat mudah dan cepat vang agak lama
. pembavaran perpanjangan pajak S (lima) tahun karena harus
| cek fisik tericbih dahulu . tis ngantri di tempat bagian nomor
|

plat nomor kB

sudah berjalan dengan baik. Pembavaran Pajak Kendaraan
Bermotor untuk perpanjangan b (satu} Tahun memang sudah
. cepat tidak butuh proses lama. Yang apak sedikit lama nu d

proses pajak 5 (lima) tahun dikarenakan ada proses cek fisik

terlebih dahulu Sewmentara untuk proses BBN-KB (Bea

babk nama kendaraan bermotor) membutuhkan waktu vang
agak lama dikarengkan harus mondar mandir jarak dan
' Kantor Polda Kepri Nongsa menuju ke Kantor UPT PPD
Ratam Centre kurang lebih 20 ki sehingga memakan waktu

vang lama, kasithan masyarakat seperti kami iny habis waktu

- scharian  hanya untuk  melakukan Bea Balik  Nama

R ndaraan Bormotor (BBN-KB). Sava sth berharap untuk
kedepunnva kalau bisa cukup proses BRBN-KB di kantor

UPT PPD Batam Centre aia pak htar tidak buang waktu,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Kualitas pela»dndnma sudah cukup bcwuq pak. hanva xanﬂ

. Masvarakat wajib pajak-__—r»engguhd

| layanan . sava masth merasa perfu ditambah lapi adalah petugas cetak
| plat kendaraan bermotornva karcea masih aguk menunggu
lama amtnan cetak plat kendaraan. Terus buku BPKB
| kendaraan sanpal lama kcluar bukunyva hampir {(satu)
:: hingga 2 (dua) bulan baru bisa diambil. Apakah teknisnva
L memang yang mengharuskan proses vang panjang schingga
sangat lama buku BPKDB baru keluar atau kekuranpan
petugas di pelavanan BPKB. Harapan sava agar kedepannya
i | lchih baik lagr kualitas pelavanan & kanvor UDPT PPD

i Batam centre mi.

Pertanyaan 50 Apakah petugas Kantor UPYV PPD Batam Centre i selalu

merespon dengan baik? Apa buktinva sampai dikatakan demikian?

|P\tibuhbaa Umum dan K@pcga\wlarl "Mengenai  respensivitas  pegawal  dalam  melakukan

! pelavanan pada masyarakat menurut saya sudah baik.

i i
P —— —_—— ——— S S — —— e - -

Petugas Pe]avanan i Kemudian  responsivitas  pepgawai  dalam memberikan
pelayanan sudah haik  Hal ini terhhat bahwa dokumen-
i dokumen vang disampaikan melalui Pemberitahuan selalu

- diterima kemudian diproses sesuai dengan mekamisme.

Masy arakat wajib pa]ak pentwlma Kr.,mudlan mengcnal rewponsn Has m.,aaucu i dalam pela\ anan
favanan

: PKB  sudah sangat baik.  Indikatornva sava  katakan
Cdermikian karepa kalau kami sclaku  masvarakat ingin

"mengurus PKB dokumen kami sefalu ditcrima denpan baik

. dan dijelaskan dengan buik apabila masih persvaratan vang

_! " belum lengkap.

—_— e _ - - e — -

Masydrakat wajib paJaL pengguna ' Kemudian untuk responisivitas pegawai dalam membertkan
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tayanan

' pclﬁ_vahan PKB T (satu) tahun maubun PKB 5 (lima) tahun

sudah sangat baik

Masvarakat \x-'ajib" pajak, péngguna

— - :
| Kasubbag Umum dan Kepegawaian

|
i
i
|

! lavanan

Tva pak. responnva cukup baik. Petugas pelavanan mercspon

. dengan cepat. Buktinva disaal sava bertanya kepada petugas

tvang di loket 1 bugtan penctapan pajak megenar berapa

pajak vang harus sava bayarkan, berapakah denda vang

. harus sava bayarkan dan berapa tagihan pajak kenduraan

saya. mercka menjawab pertanyaan saya satu persatu dengan

sabar dan senyum ramah kepada sava pak.

Pertanvaan 6: Apakah masvarakat vang mengurus Perpanjangan Pajak Kendaraan

Berinotor ini mengetahut berapa lama waktu yang dibutuhkan

dalam proses pembavaran perpanjangan pajak kendaraan bermotor

T

Petugas Pelayanan

i Mengenar lama waktu dalam  pengurusan PKB sudah

Mengenai batas waktu penvelesalan Pembuatan STNK
selama tnt sudah diberitahukan pada masvarakat melalus
Running teks vang ada di lantal satu dan  papan

PENCUMUINEATL

- disostalisasikan atau diumumkan pada masvarakat melalui

papan pengumuman dan running teks vang ada di lantal

bawah.

| Masvarakat u-ﬁjib' pajak, pengouna

lavanan

' Menurut sava, banvak masvarakat vang tidak tahu. Menurut

saya proscsnva cepat Sudah dijelaskan berapa lama vang
harus ditempuh, berapa jumlah vang haros dibuvar sudah

jelas Utk perpaniangan BPKDB dua bulanan waktu, tidak

sesuat dengan jantl, janpinva Lbulan. Utk pajak STNK 1

'
1

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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i‘ ' tahun, lebih cepat.

- Masyarakat wayib pajak, pengpuna | Mengenai lama wakty pembuatan i selama int belum
layanan _

- i diberitahukan pada masyarakat,

* Masyarakat wajih pajak, pengguna . Kalau soal berapa lama waktu vang dibutuhkan dalam proses
fayanan i

| pembayaran pajak kendaraan masih banyak masvarakat vang

ttdak  tahu  dikarcnakan  mmimnva  informast  atau
| ketidaktahuan dari masyarakatnya itu senditi pak contohnyva

saya sendir

Pettanvaan 7: Bagaimana pegawa: Kantor UPT PPD Batam Centre mevakinkan
masvarakal tentang rasa aman dari percaloan dan nvaman pada

saat proses pelavanan perpanjangan Pajak Kendaraan Benmotor?

Kasubbayg Umum dan Kc'pcgawaian chg_:;wai di Kantor UPT PPD DBatam Cenire selalu
mevakinkan kepada masvarakat tentang rasa aman dalam
émcngurus Pajak Kendaraan Bermotor. Buki masvarakat
aman ketika melakukan proses peinbavaran pajak hendaraan
Ebermotor masyarakat mendapatkan pelavanan vang sama
E i tanpa diskriminasi dan bebas dan system percaloan vang
, ~selama i identik dengan pelayanan indikatornya bahwa
?UPT batain centre lebih tertib dalam pengurusan PKB
I mupun  BBNKB Masvarakat langsung dilavani  dan
| | prosesnya cepa dalam memperpanjang PKB ataupun Hea

! Balik Nama Kendaraan Bermotor,

' Petugas Pelavanan UPL PPD Batam Centre memberikan jaminan keamanan dan

"kenyamanan  bagi  masyarakal vang  inggin mengurus
. perpaniangan pajakh kendaraan bermotornya batk roda dua

- maupun roda empat, indikatornva bahwa UPT batam centre
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! lebih tertib, jika ada yang mengeluh masih ada percaloan di

"UPT PPD Batam Centre sekarany di jelaskan masalahnya
apa dulu. Kalau masvarakat komplain masalah pungh di

bagian pajak pasti akan kami jawab dan kami bern

penjelasan. Tapi halau vang dipermasalahkan adalah pungh

di bapian lain kami tak bisa menjawabnya karena kami

samsat ini tiga instanst kepolisian, BP2ZRD dan jasa rahana
va. Apalagi menegur pelakunya. Karena bagaimanapun it
bukan wewenany kami. Jadi tolonp dipisahkan dulu mana
vang harus komplain ke kamt dan mana vang harus

komplain ke vang lain. Biar tidak rancu

Masvarakat wajib pajak, pcngguna

; layanan

Petugas pelavanan sefalu mevakinkan kepada masvarakat
entang proscs pembavaran pajak vang madah, cepat, dan
nyvaman juga rasa aman dan percaloan tctapt kadang pak

kami tidak mau repot karena malas mengantri dan nibetnva

proscs pengurusan pajak kendaraan.  Akhinva cant jalan
lain gimana caranyva bisa cepat dan ga repot-repot ngantri va
carl informas: stapa tau ada orang vang bisa membantu
dalam mengurus PKB. Karena sava sendin sebelumnyva
. memang mengunakan jasa calo karena sava ga sempat
mengurus sendirt maklum pak saya kega di PT susah 1jin

keluar kantornva, Bapak juga tau kalo bavar pajak iw

. memakan wantu scharian pak. sementara kalau di PT tidak
bisa izin lama-lama, sementara hari itu adalzh tanggal jatuh

tempo pajak kendaraun sava, Dntuk wmpatnya sendiri UPT

Batam Centre sudah sangat nyaman tempatnya juga

strategts. Selama sava dalam miengurus pembuatan STNK

- melthat pegawai selalu sopan dalam meiavanl masyarakat.
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- Tanggapan inasvarakat mengenal kualitas pelayanan PKB

dan BIBNKR belum memuaskan karena masyarakat sepertt

sava ini butuh proses lebih cepat dalam setiap pengurusan,

T—P;'_I_as's_varakat wajib pajak, pé-ngguna

Javanan

: Sava merasa nyvaman dan aman selama proses pembavaran
' pajak kendaraan di Kantor UPT PPD Batam Centre inu.

Dalum proses pembayaran pajak kendaraan sava lihat ada

masyarakat yang masih menggunakan bantuan jasa caio
dikarcnakan tidak mau repot mengurus pajak  sendir,
sebenarnya mcnurut saya membayar pajak pakai caio atau
tidak itu bhanyz masalah mhlihan. Kalau berkas vang kita
bawa lengkap buat apa pakar calo, toh kita bisa langsung

bavar ke loket, Sayang duitnya lah. daripada buat bavar calo

. bagus buat yang lamnnya. Beda lagl kalau berkasnva tidak

lengkap mungkin masyarakatnva 2a mau nbet makanva

- mereka pakal calo, tapi resikonva va harus bayar lebih Jadi

Cpraktek percaloan  disint tergantung  cara pandang

- masvarakainva karena mereka jupa membantu masvarakat

membavarkan  pajak  kendaraan vang penting  tidak
mengganggly  proses antnian masvarakat  lainpya  dalam
- membayar pajak kendaraan. Kenvamanan juga sudah bagus
. karcna semua masyarakat vang akan membavar pajak sudah

disediakan tempat duduk yvang memadai. Kalau kesulitan

paling di fotocopy. Karena ada info masyarakat iain

" Misalnyva  fotocopy  lebih mahal dari harga  umumnva

rnisalnva satu lembar Rp 1000 per lembar, di tempat umum

Rp 200

Masyarakat wajib pajak, pengguna
i layanan :

cAman kok pak menurut sava, tapi memang ada vang

| menawarkan jasa calo kepada sava, menurut sava tidak ada
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. yang salah dengan scorang calo disini mereka membantu
| mcmbayarkan pajak kendaraan bermotor. Pernah dikarekan
kesibukan sava pagi-pagi harus jemput tamu dt bandara.
Cterus langsung diantar ke Pulau Galang, sementara hart 1tu

pajak sava sudah jatuh tempo dan harus dibayarkan kalau

tidak nanti kena denda malah Jebih mahal Makanva sava
minta bantuan calo untuk membavarkan pajak  sava

dikarenakan sava tidak sempat bual ngurus sendiri. Daripada

harus anini dan kehilangan pelangean bagus sava titip ke

calo pak.

Pertanvaan 8 Apakah pegawat sclalu sopan dalara melayani?

ﬁ’etugas PéIayanan

'
1
i
i

Kasubbag Umum dan Kepegawaian

Mengenat pegawai selalu bersikap sopan dalam melayam

. masyarakat yang membayvar perpanjangan pajak kendaraan

i

i bermotor kantor int.

. Pegawai pelavanan di UPT Batam centre ini sudah sangat

- sopan dalam pelavanan karena kamu menerapkan sistem

pelavanan vang prima.

“Masyarakat wajib pajak, pengguna

|
|
1
!

layanan

Masvarakat wapb pajak, pengguna
lavanan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

. Iva, pegawai sudah menjalankan scsuai sopan, santun, dan
‘ramah, Sava mebhat di sint khususnva di pelavanan
© pertabun. seseal dengan aturan vang diinfokan. Hanva di

' loket antrian mereka kurang ramah

Pegawar dalam melakukan pelavanan sudah sopan dan

- ramah pak
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 Setiap petugas dalam memben pelavanan sangat bark dan

sopan. Harus tenunyakan perihal vang akan diurus dan

- memberikun arahan kepada masvarakat pengeuna lavanan.

Masyvarakat wajib pajak, pengguna
layanan

Pelavanan pegawai pada bagian pelavanan untuk kesopanan
' mereka sudah cukup sopan pak, dan cepat rangsap dalam

menanggap setiap pertanyvaan yang diajukan oleh wajib

' pajak

Pertanvaan 9. Bagaimana tanggapan masvarakat mengenai pelavanan vaog

dibertkan oleh petupas di Kantor UPT PPD Batam Centre selama

T

| Kasubbag Umum dan Kcpegawaian

Petugas Pelavanan

Tangpapan masvarakat mengenal kualitas pelavanan Pajak
- Kendaraan  Bernmotor  sudah  cukup  baik  dan  sangat

i memuaskan.

i

hasil dari IKM tersebur Alhamdulillah Sangat Baik ini
" membuktikan bahwa masyarakat sudah cukup puas terhadap

' pelayanan vang kami berikan

- Masyarakar wajib pajak, pengguna

lavanan

Sudah batk perhatian petugas  kepada masyarékat, Kita
. diarghkan, dan dibimbing bagi vang udak mengeni cara

. untuk melakukan pembayaran perpanjangan pajak kendaraan

. bermotor.

- Masvarakat wajtb pajak, pengguna

layanan

. langpapan saya sebagal masvarakar vang datany ke Kantor
. UPT PPD Batam Centre sudah buik. Ketika sava datang
untuk dilavanm sebagai wajib pajak mercha datang dengan

senvum  dan memberikan Jawaban vang sava tanvakan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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i
i
i
|

scbelumnya dengan sopan dan ramah,

" Masyarakat wajib pajak, pcneguna
lavanan

Sudah lumanva hagus lah pak, karena banyaknva masvarakat

vang ngurus jadi lama di loketmva berkas kita nunegu

| panggilan taps kalo saya lihat prosesnva sendin cepat di

| bandingkan sebelumnya.

—

Masvarakat wajib pajak. penggun_a
tavanan

- Tanggapan rﬁasyarakal 5cper[i'sa}-‘a 1Nl mengenal proses
- pengurusan PKB selama im di Kantor UPT PPL Balam
Centre kualitas pelayanan masth perlu ditingkatkan sehingga
4 masyarakat akan mgcrasa aman dan nyaman dalam proses

| perpanjanpan pajak kendaraan bermotor
!

HE

Pertanyaan 10: Bagaimana perhatian seorang petugas dalam memberikan

pelavanan Perpanjangan Pajak Kendaraan Bermotor?  Mohon

dijelaskan’

Petugas Pelavanan

%Pérhzﬁian pCEawai _pada nmsyufukaf }r'zing melakukan
“pengurusan PKB di UPT PPD Batam Centre sudah cukup
| batk  Pegawai di kantor im1 melakukan pelayanan dengan
prinsip SMART vuitu senyum, menarik, aman dan ramah
kepada musyarakat. Dalam melakukan pelavanan pegaswat
selalu  mengutamakan kepentingan masvarkat J1  atas
kepentingan pribadi. Komudian masvarakat selalu merasa
nvaman dengan pelavanan kam, ini dibuktikan dengan

semakin berkurangnva pengaduan masvarakat,

Masvarakat wajib pajak, peu.gguna-
layanan

: Katau perhatian petugas dalam melayan waib pajak sudah
- cukup batk. Mereka berusaha mewujudkan pelavanan prima
kepada semua wapb pajak hatk it pembavaran pajak

tahunan, pajak 3 tahunan ataupun lainnyva. Scperti hainva
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l sava j_.-'aihg saat kebingungan mcrﬁbayar pajak hendaraan S
| tahunan pctugay langsung memberikan tuntunan kepada sava
komana sava harus mmemberikan data-data kendaraan sava
karna i Kantor UPT PPD Batam Centre terscbut ada 2

. lantai dalam proses perpanjangan kendaraan bermaotor.

. Masvarakat wapb pajak, pengeguna
lavanan

|

Perhatian petugas terhadap kami wajib pajak sudab cukup
' baik perhatiannya. Disaat kami tidak faham alur pembayaran
| _
| pajak 5 fahun petugas langsung mengarahkan kemana kami

“harus melakukan cek fisik dan lzinnva.

Masyarakat wajib pajak, pengguna
layanan

Perhatian pegawai dalam memberkan pclayaﬁan PEB pada
masyarakat sudah berjalan dengan batk. Sebugal contoh
\ mereka mau ambil perduli terhadap seorang ihu-thu hamil
vang kesulitan saat melakukan pembavaran pajak kendaraan
- bermator. Pelugas meminta izin kepada sava bolch udak
' kalau 1bu yang sedang hamil tersebut membayvar duluan dart

pada sava.

! layanan

Masvarakat wajib pajak. pengguna

Perhatian petugas pada masvarakat dalam pengurusan PKIB
di Kantor UP'l" PPD Batam Centre benalan dengan batk.
| kemudian masvarakat  sudah  merasa  nyaman  dalam

| pengurusan PKB,

Portanvaan 11: Apakah pegawal lebih mengutamakan kepentingan masvarakat

dari pada kepentingan pribadi ? apa indikatornva ?

: Kasubbag Umum dan Kepegawaian

PaStin}'a harus  mendahulukan kepcnliﬁgan m_pengguné_
élayanan sesuat  demgan  SOP  tetapt  nidak  tertwtup
i5kt:mun‘sgkimm scorang pegawai juga ada saatnya kettha
- mereka harus menerima telepon seperti telpon dari atasannya

i maupun kelvargamva  terfebik  atu udak  diperboleihkan
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: . N ; _ . —
- menerima  telpon berlama-lama  disaat sedang melayani

masyarakat’'pengguna lavanan Jika memang telpon terscbut
sangatiah  penting, pegawai harus menunta izin kepada

pengeuna  layanan  terlebih  dahulu  dengan  sopan.

fndikatornva tisa di hibat scndiri petugas sangat disiphn
datam hal pelavanan kepada masvarakat contoh petugas bisa
 meninggalkan tempat atau loket pelavanan memang Jika

sudah waktunya jam istirahat.

i Menurut sava pegawa sudah mendahulukan kepentinggan

P

masvarakal, indikatornva trdak ada loket tutup di saat anfrian

masih ramat. [oket ditutup di jam-jam vang sudah teriera d

- Papan pengumuman Jam Istitahat Sholal dan Makan dan
sebelumnya ditutup pctugas membern penpgumuman fewat
TOA telebih dahulu kepada masvarakat wanb pajak dan
~akan dibuka kembali pada jam vang sudah tencra di pupan

pengidmiuman,

_I\:fésyarakar wajlb paj ak. péngguna
layanan

“lya sudah sesuai pak, indihatornva pegahwai sangat di siphin
kalo tidak memcnungkan masyvarakat tentunva pegawai
banvak alasan pak pada saat jam kena tapi Alhamdulillah
pegawai di sim sudah sangat melavani kami-kami ini vang

. punva keperluan nigurus pajak.

| Masvarakat wajih pajak, pengguna
| layanan
|

Masyarakat wajib pajak, pengguna
layanan

Petugas sudah mengutamakan kepentingan  masyarakat.

Ketika terjads penumpukan antrian wanb pajak petugas
- langsung mengambil langkah-langkah maupun tindakan agar

nidak terjach penumpukan wajib pajak.

Petugas [cbth mengutamakan kcpchtingan wajib” paja.k.'

- Indikatornya petugas mendahulukan  pelavanan  kepada

. masyarakat dengan  tidak mendabulubhan pegawal yang

—
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_ . . . . — L S —
, bekerja pada Kantor UP1 PPD Batam, mereka meminta agar
L pogawal tersebut ikul antrian sepertt wajib pajak lainnya.

' Masvyarakat wajib pajak, pengguna Yang sava lthat sendin mereka suduh berusaha scbatk
layanan |

' baiknva dalam melayani kami masvarakat pak. contohnva
| hetika sava antri diloket PNBP upak lama karcna sava
' melihat pelugasnya sedang menenma telpon terus sava

langsung bertanya ke petugas vang melavani sava pak mmuaf

Ckok dart tadi saya belum  dipanggil-panggzil namanya,
. petugasnva pun menjawab  dengan  permchonan maaf
i . . _

| sebelumnya “sava barusan ada terima telpon dan orang

| rumah pak, maaf vah pak akan saya panggil nama bapak
!

" nanti sesuai antrian, mohon bersabar vah pak.

Pertanvaan 12:  Apakah nasvarakat merasa nvaman  ketika  melakukan
pembavaran perpanjangan pajak kendaraan benmotor di Kantor

UPT PPD Batam Centre” mohon penjelasan’

- Petugas Pelavanan . masyvarakat selalu merasa nyvaman dengan pelavanan kami,
; “ini dibuktikan dengan semakin berkurangnya pengaduan
i i
! " masyarakat.

1
——— —

Masvarakat wapih pajak, pengguna

Yang sava rasakan sendin sudah nvaman pak mulal dart

: layanan rempat antrian dan pembayarannva Cuma kalo pas ramal

| tempat duduknva sempit.

l Masvarakat wajtb pajak, pengguna - Tempat sudah nvaman Pak Cuma parkirannva  sempit
| layanan : : o

. apalagt kalo rame binggung kita cari wempat parkiran.

! Masvarakat wapb pajak, pengguna Untuk  kenvamanan, vaitn  hanva pada pembavaran
:

| lavanan ) . _ , - -
: - perpanjangan pajak 3 tahun Karena iokasinva di luar

188
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i ruangan, jadi tdak ada-AC, jadi kenvamanan kurang. Kalau

panas va kepanasan tertk matahari, atau hujan ya basah

Scring lerjadi, saat kita menverahkan berkas petugas belum
siap, hita tarus2 di sitw, ndak ada petugasnyanva sehingga
kita kawatir sampai engga kita nanti Schogga disitulah

o tenadi antnan panjang karena tidak ditangoapi. Fasihitas

i kurang metnadai,

i

Mﬁsyarak_al wanib pajak, pengguna- Sudah nvaman sekali pak tempatnva ada Acnya, TV, tempat

~lavanan © khosus merokok. Tp msh bvk masyvarakar mengeluh di

bagian foto copy disint Ibh mahal di bandingkan di luar,prnh

| saya tanva ke pegawai kalao foto copy i bkn dari UPL

i PPD 1p prhak swasta,

|
|
i |

Pertanvaan 13: Apakah peralatan dan sarana vang disediakan dalam pelavanan
perpanjangan pajak kendaraan bermotor di Kantor UPT PPD

Batam Centre sudah memadar?

Kasubbag Umum dan Kepegawaian | Untuk masalah kenvamanan kata-kata nvaman dan tidaknyva
i
- hanya masyarakat yang merasakan. UPT PPD Batam Centre
. memberikan jasa sudah elakukan semaksimal vang kami

~bisa berikan. Semua kami siapkan fasilitas sesuai SOP yang

ada. Sudah ada ruang tunggu masvarakal vang sangat
nyaman dan dingin  ber-AC, masyarakat hisa  sambul

menunggu  sambll  membaca  buku  univk  menambah

pengetahuan di pojok baca, terus juga ada ruangan khusus
i 1bu menyusul bagt vang membawa balita, dan juga ada
! - tanpat benmain anak-anak bagi orang tua vang membawa

. anak. Untuk cck fisik memang kendalanva panas karena di

139
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tempat terbuka. Namun ki@ usahakan Javanan secepal

mungkin. Kelengkapan atat dalam bekena petugas sudah

- kamy lengkapi semua fasilitas berupa Meja Kerja, Kursi

Kerja, Komputer. printer dan lainmva. Penampilan petugas
pelavanan harus sopan. Keteotuan dalam berpakain sudah

ada seragam vang diberikan kepada petugas peavanan dan

Kantor UPT PPD Batam Centre, Senin -sclasa seragam

putth, Rabu batik. Scrmua sudah disamakan seragamnva

b untuk petugas UPT, kepolisian, dan jasa raharja.

Petupas Pelayanan

Masvarakat wajib pajak, pengeuna
lavanan

inggin mengurus segala keperluannya di UPT PPD Batam
Centre int pak, mulai dari sarana dan prasarana bisa bapak
lihat sendui sudah lengkap. perlatan dan pogawal sudah

sangal-sangat mendukung di banding UPT yang lain dan

t sarana bag pengunjung juga sudah rersedia mulai dan AC.

menyusui bagi thu-ibu vang ingin menvusui anaknva.

- Bagi saya sarpras sudah memadai dibandingkan UPT vang

fain. UPT Batam Center ini pas banget Inkasinva di pusat
pemerintahan. Lavanan cukup baik sudah memenuhi standar,

Keamanan sudah cukup bagus. Sudab nvaman karena ruang

- bebas merokek. ada pojok, ruang bermain anak, ada

 disediakan air putih.

Masvarakat wajib pajak, pengguna
lavanan

. Peralatan  vang  digunakan  untuk  perobavaran  Pajak

" Kendaraan Bermator di Kantor UPT PPD Ratam Cenire

sudah baik, Kemudian fasilitas vang digunakan juga sudah

. cuhup memadai. Fasilitas vang discdiakan seperti. (clevisi

komputer. AC, bangku dun meja sudah cukup fengkap.
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Mengenai penampilan pegawai baitk itu cara berpakatan,

' profesionalisme bisa dikatakan sudah batk ”

Masvarakat wayib pajak, pengguna
lavanan

L

Ya 1tu pak vang sava sebut tadi sarana dan prasarana sudah

sangat memadal im saran va pak kalo bisa tempat parkiran
di perluas dan roang tungga cek tistk di kasih AC seperti

¢ ruang tunpgu di lantai satu dan dus im.

| Masyarakat wajib pajak. pengguna
lavanan

© Untuk sarana dan fasilitas sudah bagus, ada nomor antiian,

]

ada petugas vang mombaniu memberikan arahan kepad

masyarakat vang mau membayar pajak kendaraan bermotor
sesuai kebutuhannya Sarana prasarana sudah memadal

- dituuniang dengan peralatan vang baik dan lengkap

Pertanvaan 14: Apakah fasiiitas vang ada saat im sudah memadai dalam

melakukan pelayanan perpanjangan pajak  kendaraan

bermotor di Kantor UPT PPD Datam Centre 7

'_Kasubbag Umum dan Kepepawatan | Fasititas sudah sangat cukup memadai. UPT PPD Batam

- Centre Pelan-pelan berbenah melengkap apa yang menjadi
kekurangan sehingga masvarakat vang inpgin membayar

' PKB merasa nyaman, karena kalo menungpu lama-iama saat

rantri kalo fidak di dukung fasilitas pastl pingginnya

. masyarakat cepat pulang va pak.

*lavanan

Masvarakat wajib pajak, pcngguné

Fasilitas sudah cukup fah pak,

Masyarakat wajtb pajak, pengguna
~lavanan

Fasiiitas vang diberikankan juga sudah cukup memadai,
- Contohnva  fastlitas  vang  disediakan  seperti,  televisi,

komputer, AC, bangku dan meja sudah cukup lengkap.

' Masvarakat wajib paj
i lavanan

k, pengouna

fo

- Wah.sangat  meoendukung mntene feualitas i Bao

- masyarakal yang datang di UPT ini. bawa anak-anak sambil
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151



44404

mcnum_rﬂu bias bawa bermain anak. Kalau ibu m menyuam ada
; hldi’ rannya tersendin. Ruang sudah ber-AC, memuaskan lah

| pak. jadi anak-anak bisa bcrmain dan  tidak  bosan
: i

: | menunggu.

=I\Aawdrakat uaub pdjak pcngguna i '\(‘_’tds\farahdt ‘sudah merasakan fasilitas %cpem AC, ruang
i

t

| layanan khusus merokok, tempat-taman baca. 1bu menyusur scbagai

| i upava untuk membuat nyaman masvarakat

S A e

Pertanyaan 15 Apakah pepawai memuliki penampilan yang rapi dan protesional

dalam melakukan pelayanan di Kantor UPT PPD Batam Centre’

hasubbag Umuen dan KE:pC“d\i\dla.!‘i I_ ’\A{.nnenm pmdmpmn dan pmfﬁsmncu pega\\ a1 sudah cukup

- ____.....___]

. baik, Pemampilan memang moenjadi salah satu penunjang
i ! kualitas pelavanan. Kita sebagai pegawai khusus di bidang

pelayanan sudah mencoba berpenamprlan rapt dan sopan

scsual dengan ketentuan aturan yang diberfakukan di kantor

. UPT PPD Batam Centre int sehingga masyarakat melihat

i baivwa UPT PPD Buiam Centic memany beda Ji banding

UPT PPD lainva karena siap tidak LPT PPD vang pertama
| bisa di lthat dari penampiian Penampilan tapi mientu

T om {wamhﬂ vang me 1hmn\a akan son nang

| Masyarakat wajib pajak, pengguna Penampilan rapi, bersih, dan sopan memadai  untuk
layunan , .
i pelayanan. sementara untuk petugas  favanannva  sndir

. menurut sava pribadi sudah profesional dalam memalankan

wgasnya dalam m dibuktikan sava mengurus PKB apa

vang menjadi kekurangan pada berkas saya di kasih tau dan

' setiap sava tanya mereka noerti.

P~

Masvarakat wajib pajak. pengguna 'P\,nampllan pe‘(uLds " sudah bcrpal\alan dcnucm Iapl dan
' lavanan
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i layanan

i
I

|

i

Masyarakat wajib pajak, pengeuna

sopan, dan merecka mengenakan seragam sama semua pak

—

mercka mengertl tugasnya masing-masing.

i Kalau itu menurat sava sudah bagus. Penminpilan rapi.
bersth.  cakep-cakep, ganteng-ganteng vang laki-lak
terutama vang pohst kitms, dan vang perompuan sama

ramahlah pokoknya. Sudah memadai untuk  pelavanan

masvarakat. Untuk pegawar sdh profesional. Mereka sava

likar sdh mahiv di bidangnya masing-masing,

| lavanan

Petugas sangat rapl, menggunakan seragam kerja dinas dan

professtonal  dalam  melayant masyarakat sesuai dengan

fungsinyva masing-masing Kemudian untuk kerapihan dan

professional pegawai sudah cukup baik

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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