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Rancang Bangun Model Pelayanan Prima Pada
Kantor Samsat Sukadana Lampung Timur

M. Yusuf S. Barusman and Nurvi Murdiyanto

Fakultas Ekonomi, Universitas Bandar Lampung, Indonesia

ABSTRAK

Pelayanan prima pada dasarnya adalah rasa keperdulian organisasi
yang berorientasi keuntungan (profit oriented) atau organisasi yang
berorientasi sosial (nonprofit) terhadap pelanggan yang ditunjukkan
dengan adanya sikap, perhatian, dan tindakan nyata, sehingga
pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan prima yang diberikan.
Beberapa hal yang menjadi elemen dari pelayanan prima antara lain
kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, keamanan, keterbukaan,
efisiensi, ekonomis, keadilan yang merata dan ketepatan waktu.
Penelitian ini bertujuan untuk membuat: “Rancang bangun model
pelayanan prima di Kantor Samsat Sukadana Lampung Timur”.
Sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan seperti waktu
penyelesaian pelayanan yang masih lama, kualitas jaringan internet
kurang optimal, kurangnya koordinasi antar pegawai pada Samsat,
dan Masih ada masyarakat yang lebih percaya membayar pajak melalui
calo.

Hasil penelitian ini yaitu pengembangan model pelayanan Kantor
Samsat Sukadana Lampung Timur berupa Rich Picture. Seperti
lamanya waktu pelayanan diubah menjadi lebih cepat sehingga
pemohon/ pemilik kendaraan bermotor penerima pelayanan cukup
mengantri di Loket Pertama saja tanpa harus mengantri lagi pada
loket kedua dan ketiga. Setelah dokumen sudah jadi, Pemohon/
Pemilik Kendaraan Bermotor melakukan pembayaran dan pengambil
hasil pelayanan (Tanda Terima pembayaran Pajak, maupun dokumen
lain). Tidak terjadi lagi penumpukan antrian pada setiap loket.
Sehingga dengan pengembangan model ini pelayanan menjadi
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sederhana, cepat, dan mudah. Kemudian Sistem Jaringan
Komputerisasi sebagai salah satu perwujudan Service Blue Print
dengan maksud agar pelayanan pada Samsat Sukadana Lampung
Timur akan lebih cepat. Disediakan papan informasi antrian digital
dan aplikasinya, sehingga masyarakat dapat teratur dalam mengantri
menunggu pelayanan pada Samsat Sukadana Lampung Timur.
Meningkatkan kerjasama dan koordinasi yang baik antara instansi
terkait yang ada pada Samsat Sukadana Lampung Timur, sehingga
miss komukasi dan miss kontrol tidak akan terjadi lagi yang pada
akhirnya akan mewujudkan pelayanan prima pada Samsat Sukadana
dan melakukan pengawasan dan hukuman tegas dari pimpinan
terhadap oknum pegawai yang melakukan kecurangan (percaloan) .

Keywords: Soft Systems Methodology (SSM), Pengembangan Model
Pelayanan, Pelayanan Prima

*Coresponding Author, E-mail : yusuf.barusman@ubl.ac.id /

1. Pendahuluan

Pelayanan prima pada dasarnya adalah rasa keperdulian
organisasi yang berorientasi keuntungan (Profit Oriented) atau
organisasi yang berorientasi sosial (Nonprofit) terhadap pelanggan
yang ditunjukkan dengan adanya sikap, perhatian, dan tindakan
nyata, sehingga pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan prima
yang diberikan (Pratomo & Shaff, 2000; 107). Seperti pelayanan
pada Kantor bersama SAMSAT yang merupakan kantor yang
melaksanakan Sistem Administrasi Manunggal di bawah Satu Atap
yang menerbitkan surat- surat kendaraan bermotor seperti STNK,
pemungutan PKB dan BBN-KB serta Sumbangan Wajib Dana
Kecelakaan Lalu Lintas dituntut untuk dapat melaksanakan
pelayanan prima kepada masyarakat. Samsat Sukadana Lampung
Timur sebagai salah satu birokrasi pemerintah yang memberikan
pelayanan pajak yang kepada masyarakat juga tidak luput dari
berbagai permasalahan terkait penyelenggaraan pelayanan publik.
Beberapa permasalahan yang sering terjadi di SAMSAT antara lain
belum optimalnya pelayanan samsat kepada wajib pajak dengan
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peningkatan jumlah kendaraan bermotor di Kabupaten Lampung
Timur, belum terpenuhinya tuntutan masyarakat mengenai
perbaikan pelayanan dalam pengurusan kendaraan bermotor
karena kesibukan masyarakat yang semakin tinggi terutama terkait
ketepatan waktu pelayanan dan belum efektifnya penyeleng-
garaan pelayanan di Samsat Sukadana terkait ketepatan waktu,
proses pelayanan, fasilitas, dan biaya pelayanan.

Hal ini menunjukkan bahwa belum maksimalnya penerapan
standar operasional prosedur pelayanan seperti ketepatan waktu,
proses pelayanan, fasilitas, kesesuaian biaya, daya tanggap petugas
dan keadilan dalam penyelenggarakan pelayanan kepada
masyarakat juga menjadi masalah tersendiri bagi Samsat untuk
memperbaiki pelayanan publik.

2. Metodologi Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian eksploratif dengan
pendekatan sistem atau Soft Systems Methodology (SSM).
Pengumpulan data menggunakan studi pustaka, pedoman
wawancara, dan observasi. Narasumber dalam penelitian ini
merupakan pakar yang terdiri dari pejabat Kantor Samsat Sukadana,
pejabat Direktorat lalu lintas Polda Lampung, Pejabat Dispenda,
Pejabat PT Jasa Raharja dengan criteria memiliki kewenangan dan
kompetensi yang berkaitan dengan proses pembayaran pajak
kendaraan bermotor. Sampling menggunakan “purposive sampling”
karena peneliti harus menggali informasi yang tepat dan dapat
dipertanggung jawabkan. Untuk mengolah data dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan Soft Systems Methodology sebagai pendekatan
untuk rancang bangun sistem hubungan stakeholders yang terlihat
dalam prosedur pembayaran pajak kendaraan bermotor. Kemudian
peneliti melakukan perbandingan antara model kelembagaan
dengan model Root Definition yang dirancang melalui teknik
CATWOE. Hasil dari perbandingan kedua model tersebut kemudian
dianalisis secara kualitatif untuk kemudian dijadikan rancang
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bangun sistem yang paling tepat dalam model prosedur pembayaran
pajak kendaraan bermotor.

Untuk mempermudah pembahasan hasil penelitian, peneliti

membagi pembahasan dengan bab ini menjadi empat bagian pokok
bahasan, yaitu:

1.

2.

3.
4.

3.

Pemetaan Masalah.

Menentukan sistem aktivitas yang relevan dengan permasalahan
(Root Definition).

Pengembangan model konseptual berdasarkan Root Definitons.
Melakukan tindakan untuk perbaikan.

Hasil dan Pembahasan

Rich Pictures (gambaran proses) model riil pelayanan pada

Kantor Samsat Sukadana Lampung Timur sebagaimana berikut:

Pendaftaran Kendaraan Baru,Perpanjangan,Mutasi,

A 4
PENERIMAAN (30 menit)

Poli v

PENELITIAN DOKUMEN (30 Loket 1 (1
4

ENTRY DATA (45 menit)
Dispe ) 4

PENETAPAN (45 menit

Jasa v
KOREKTOR (25 menit)

Bank M Loket 2 (3

PEMBAYARAN (20 menit)
BRI >

v

CETAK NOTIS PAJAK (25

Bank
Lampung

\ 4
CETAK STNK (20 menit)
I

\ 4
ARSIP VALIDASI DAN \L
PENYERAHAN J’

Loket 3
(2 Jam)

Gambar 1. Proses Riil Pelayanan Pembayaran Pajak
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Gambaran proses di atas, dibuat berdasarkan hasil
pengamatan peneliti terhadap kondisi riil yang terjadi di lapangan.
Ternyata terjadi beberapa kendala di dalam proses pelayanan yang
dilaksanakan. Kendala-kendala tersebut antara lain:

1. Pelayanan vyang lama waktu penyelesaiannya. Pemohon
diharuskan melalui 3 (tiga) loket tersebut dengan lamanya waktu
pelayanan yakni loket pendaftaran 1 jam, Loket Penetapan 3 jam
dan Loket Penyerahan 2 jam. Sehingga pelayanan dengan sistem
3 loket ini memerlukan waktu 6 jam . Waktu yang lama ini
disebabkan karena wajib pajak harus mengantri disetiap loket
tanpa adanya nomor antrian, ditambah lagi kualitas jaringan
internet kurang optimal sehingga memerlukan waktu yang lama
untuk masuk ke server pusat. Belum lagi kurangnya koordinasi
antar pegawai pada Samsat yang mengakibatkan lamanya waktu
menyelesaikan berkas pelayanan menjadi lama.

2. Masih ada masyarakat yang lebih percaya membayar pajak melalui
calo pembayaran sedangkan dengan biro jasa masyarakat dapat
dikenakan biaya dua kali lipat.

Kemudian berdasarkan hasil observasi dan wawancara dalam
uraian di atas untuk gambaran proses pengembangan modelnya
adalah sebagai berikut:
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Pendaftaran Kendaraan Baru,Perpanjangan,Mutasi, Pajak Kendaraan

80

A 4

| PENERIMAAN (3 menit)

v

PENELITIAN DOKUMEN (5 menit)

A 4

ENTRY DATA (10 menit)

A 4

v

KOREKTOR ( 5 menit)

——

Loket 1 (1,5 Jam)

\ 4

| PENETAPAN (30 menit)

PEMBAYARAN (30 menit)

v

| CETAK NOTIS PAJAK (5 menit)

\ 4

| CETAK STNK (2 menit)

v

ARSIP

VALIDASI DAN

Loket 2

,
J

Gambar 2. Proses Pengembangan Model

Dengan proses pengembangan model berikut diharapkan
pelayanan pada Kantor Samsat Sukadana Lampung Timur menjadi
lebih cepat, tidak lama dan tidak berbelit belit. Hal ini dapat terlihat
dari lamanya waktu pelayanan sebagaimana sistem 2 loket ini
menjadi 1 Jam 45 menit sedangkan sistem 3 (tiga) loket lamanya
waktu pelayanan mencapai 6 jam, sehingga pelayanan dengan
sistem 2 (loket) ini menjadi lebih cepat, sederhana dan tidak
berbelit-belit dan dapat menghemat waktu selama 4 jam 15 menit.
Adapun keuntungan dari pengembangan model ini antara lain:

1. Pemohon/ Pemilik Kendaraan bermotor penerima pelayanan
cukup mengantri di Loket Pertama saja tanpa harus mengantri
lagi pada loket kedua dan ketiga.Setelah dokumen sudah jadi,
Pemohon/ Pemilik Kendaraan Bermotor melakukan pembayaran
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dan pengambil hasil pelayanan (Tanda Terima pembayaran Pajak,
maupun dokumen lain).

2. Tidak terjadi lagi penumpukan antrian pada setiap loket.
Sehingga dengan pengembangan model ini pelayanan menjadi
sederhana, cepat, dan mudah.

Kemudian System Jaringan Komputerisasi sebagai salah satu
perwujudan Service blue print dengan maksud agar pelayanan
pada Samsat Sukadana Lampung Timur akan dapat lebih cepat
waktu pelaksanaanya.

Selain membuat pengembangan model pelayanan, dilakukan
beberapa tindakan perbaikan untuk pelayanan prima yang
dilaksanakan.

Tabel 1: Tindakan Perubahan Untuk Menjembatani Gap Antara
Model Kelembagaan Dengan Realita( Kenyataan di

Lapangan)
Masalah Model Model Realita | Tindakan Perubahan
Kelembagaan
Pelayanan Sistem tiga loket Sering terjadi | - Menjadikan proses
lama dan menjadikan penumpukan pelayanan pada
berbelit- pelayanan menjadi | antrian pada sistem dua loket saja
belit lambat, danlama | setiap loket yaitu loket
pendaftaran dan loket
penyerahan
Pegawai sering Jaringan - Memperbaiki kualitas
kesulitan dalam internet jaringan internet
mengentri data terkadang sehingga jaringan
dalam data base | kurang lancar online lancar
Antrian Masyarakat Belum adanya | - Pimpinan samsat
yang tidak masih tidak layar monitor Sukadana Lampung
teratur teratur dalam antrian Timur agar dapat

mengantri di
loket pendaftan
dan pembayaran
serta
pengambilan

melakukan
pengadaan layar
monitor antrian serta
aplikasi antriannya.
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Masih Masih kurangnya | Oknum Membentuk tim
banyak pengawasan dari | pegawai gabungan pengawas
perantara instansi terkait masih banyak pelayanan dari unsur
(calo) di terhadap yang instansi terkait
dalam pegawai menerima memonitor
pelayanan berkas pelayanan pada
samsat pelayanan samsat Sukadana
dari para Dibuatkan Standar
perantara OperasioanlProsedur
dengan Menyederhanakan
imbalan dan prosedur dan proses
masih terjadi pelayanan di samsat
saling lempar Pelayanan yang
tanggung cepat, tepat agar
jawab antar dapat diwujudkan
pegawai

Sumber: Hasil Penelitian, 2016

4. Kesimpulan dan Implikasi

Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan hasil penelitian dan pembahasan
mengenai rancang bangun model pelayanan prima dengan Soft
System Methode , penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Sistem Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor pada Kantor
Samsat Sukadana Lampung Timur yang menggunakan sistem
tiga loket dianggap kurang efektif dan lambat karena
pemohon/pemilik kendaraan bermotor harus antri pada setiap
loket sehingga menimbulkan antrian yang tidak teratur pada
setiap loket.

2. Penerapan sistem antrian pada loket pelayanan dengan prinsip
FIFO mempunyai dianggap menjadi solusi antrian yang tidak
teratur pada Samsat Sukadana Lampung Timur karena wajib
pajak yang datang lebih awal maka proses kepengurusan akan
juga selesai lebih awal.

3. Masih banyak dijumpai calo dalam pelayanan pada Samsat
Sukadana dikarenakan kurangnya pengawasan dari instansi
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terkait , belum adanya Standar Pelayanan Prosedur dan Tarif
Biaya, serta kurangnya sosialisasi kepada masyarakat tentang
besarnya tarif pelayanan dan prosedur pelayanan.

Implikasi
Berdasarkan kesimpulan diatas, berikut peneliti kemukakan

beberapa implikasi yang berkaitan dengan pelayanan prima di
Samsat Sukadana dengan soft system methode , sebagai berikut:

1. Diperlukan sistem pelayanan dengan sistem dua loket
sehingga pelayanan pada Samsat Sukadana menjadi lebih
cepat, tidak lama dan tidak berbelit- belit.

2. Diperlukan papan informasi antrian digital dan aplikasinya,
sehingga masyarakat dapat teratur dalam mengantri
menunggu pelayanan pada Samsat Sukadana Lampung Timur.

3. Diperlukan kerjasama dan koordinasi yang baik antara instansi
terkait yang ada pada Samsat Sukadana Lampung Timur,
sehingga miss komukasi dan miss kontrol tidak akan terjadi
lagi yang pada akhirnya akan mewujudkan pelayanan prima
pada Samsat Sukadana.

4. Diperlukan pengawasan dan hukuman tegas dari pimpinan
terhadap oknum pegawai yang melakukan kecurangan
(percaloan) .
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