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Abstrak - SAMSAT adalah adalah suatu sistem kerjasama secara terpadu antara Polri, 

Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja (Persero) dalam pelayanan untuk 

menerbitkan STNK dan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor yang dikaitkan dengan 

pemasukan uang ke kas Negara. SAMSAT melakukan evaluasi terhadap kualitas 

layanan melalui dimensi: public service quality yang meliputi: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty. Penelitian ini adalah berjenis riset deskriptif  

karena dalam penelitian ini tidak memuat tentang pernyataan menerima atau menolak 

hipotesis penelitian. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah public 

service quality. Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

analisis Deskriptif Frekuensi, presentasi diagram Pie Chart,  dan tabulasi silang. 

Secara keseluruhan, penilaian responden terhadap dimensi public service quality 

SAMSAT Manyar Kertoarjo adalah cukup baik karena nilai rata-rata untuk 

keseluruhan dimensi public service quality tersebut adalah positif. Emphaty adalah 

dimensi public service quality yang dipersepsikan paling positif karena memiliki nilai 

rata-rata tertinggi diantara dimensi public service quality lainnya. Sedangkan dimensi 

public service quality dengan persepsi terendah adalah Reliability. 

Kata Kunci: public service quality, Deskriptif, Dimensi 
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Abstract - SAMSAT is is an integrated system of cooperation between the 

Police, Provincial Revenue Office, and Prog PT (Persero) in the ministry for 

issuing vehicle registration and sign of Motor Vehicles associated with the 

influx of money to the state treasury. SAMSAT to evaluate the dimensions of 

service quality through: public service quality that includes: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This research is a 

descriptive research type because in this study did not contain a statement 

about accepting or rejecting the hypothesis. Variables used in this study is a 

public service quality. Data processing methods used in this study are: 

Descriptive analysis of frequency, Pie Chart diagram presentation, and cross-

tabulations. Overall, respondents' assessment of the quality of public service 

dimension SAMSAT Manyar Kertoarjo is pretty good because the average 

value for the overall dimensions of public service quality is positive. Empathy 

is a public service quality dimensions perceived most positively because it has 

the highest average value among other dimensions of public service quality. 

While the dimensions of public service quality with the lowest perception is 

Reliability. 

Keywords: public service quality, Descriptive, Dimension 

PENDAHULUAN 

 Perkembangan jaman menuntut masyarakat Indonesia pada tantangan global  

yang dipicu oleh kemajuan di bidang ilmu pengetahuan, informasi, komunikasi, 

transportasi dan perdagangan. Keterbukaan informasi publik sangat penting dalam 

memberikan pelayanan publik yang prima, dan sebagai landasan hukum yang 

berkaitan dengan hak setiap orang untuk memperoleh informasi, kewajiban badan 

publik dalam memberikan pelayanan dengan keterbukaan informasi kepada publik 

dengan cara cepat, mudah, tepat waktu, biaya yang murah dan sederhana.  
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Di dalam Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 dikatakan bahwa “Pelayanan 

publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan 

penduduk atas barang/jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik”. Namun kenyataan yang terjadi di Indonesia banyak 

pelayanan publik tidak melaksanakan kewajibannya sesuai dengan Undang-Undang 

tersebut.  

Hughes (1994: 4-9) menyatakan bahwa layanan publik merupakan aktivitas 

melayani publik dan atau aktivitas pelayan publik dalam melaksanakan kebijakan 

yang diperoleh dari pihak lain. Pelaksanaannya didasarkan pada prosedur dengan cara 

menerjemahkan kebijakan ke dalam tindakan. Maka tujuan layanan publik  menurut 

Henry (1989) dan Khator (1994) adalah untuk memajukan pemahaman tentang 

pemerintah dan hubungannya dengan rakyat yang pada gilirannya akan memajukan 

kebijakan publik yang lebih responsif terhadap tuntutan sosial dan untuk menetapkan 

praktek manajemen yang efisien, efektif dan lebih manusiawi. 

Terdapat 3 kategori pelayanan publik seperti yang dikemukakan oleh Henry 

dalam (Sedarmayanti, 2000: 197), yaitu: (1) Public service adalah pengertian yang 

ditujukan kepada suatu pelayanan terhadap kebutuhan yang bersifat umum dari 

masyarakat; (2) Public utilities berupa pelayanan atas komoditi dan jasa dengan 

mempergunakan sarana milik umum, yang dapat dilakukan oleh orang/badan 

keperdataan namun harus dengan pelayanan tanpa deskriminasi; (3) Public interest 

law (pro bono publico) adalah dalam bentuk karya pekerjaan/pelayanan yang 

dilakukan karena belas kasihan demi kemanfaatan umum Pendapat tersebut 

menunjukkan bagaimana seharusnya pemerintah memberi perhatian dan bersikap 

terhadap layanan publik.  

Sedangkan Pelayanan publik oleh KEPMENPAN No. 63/2003 terbagi ke 

dalam tiga kelompok, yaitu: (1) Kelompok Pelayanan Administratif : yaitu pelayanan 

yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen formal yang dibutuhkan oleh publik. 

(misalnya: Kartu Tanda Penduduk, pasport, akta nikah, akta kelahiran, akta kematian, 
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dll.), Status kepemilikan (misalnya: Sertifikat Hak Atas Tanah, Buku Pemilik 

Kendaraan Bermotor, dll.), Status kompetensi (misalnya: Surat Ijin Mengemudi, Ijin 

Mendirikan Bangunan, Surat Ijin Usaha, dll.); (2) Kelompok Pelayanan Barang : 

yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang digunakan 

oleh publik. Hal ini berkaitan dengan tugas-tugas yang dilaksanakan oleh negara 

selaku pelaku usaha, yang kewenangannya dilaksanakan oleh Badan Usaha Milik 

Negara (misalnya penyediaan air minum/air bersih, penyediaan listrik, penyediaan 

jaringan telekomunikasi, dll.); dan (3) Kelompok Pelayanan Jasa: yaitu pelayanan 

yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang dibutuhkan oleh publik 

(misalnya: pelayanan pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan 

transportasi, penyelenggaraan post). 

Tahun 2012 pihak KPK (Komisi Pemberantasan Korupsi) memberikan 

penilaian terhadap layanan publik di Surabaya. Berdasarkan pantauan dari KPK dari 

22 kota se-Indonesia Surabaya menempati urutan pertama dengan nilai 6,13. KPK 

menilai layanan publik Surabaya yang baik adalah layanan untuk  perpanjangan SIM 

dan STNK, SIM dan STNK keliling, dan SIM dan STNK delivery dimana semua 

dilakukan dengan cepat, tepat dan bersih dari kasus suap. SAMSAT merupakan salah 

satu instansi publik yang memberikan layanan perpanjangan STNK serta layanan 

yang memudahkan masyarakat dalam kepengurusan surat-surat terkait kendaraannya. 

Pada tahun 2012, Jumlah kendaraan di Surabaya mengalami  peningkatan sebesar 

7,11% dan selisih unit kendaraan untuk tahun  2011 dengan  tahun 2012 adalah 

58.939unit. Hal tersebut menjadi salah satu kunci keberhasilan SAMSAT dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat adalah dengan melihat jumlah 

kendaraan bermotor yang tiap tahunnya meningkat, sehingga semakin banyak jumlah 

kendaraan bermotor semakin banyak masyarakat yang melakukan kepengurusan 

surat-surat terkait dengan kendaraan bermotor. Berdasarkan data tersebut maka 

SAMSAT akan semakin meningkatkan kualitas layananya. 
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Menurut Parasuraman (1988)  service quality as the ability of the organization 

to meet or exceed customer expectationss”. Kualitas pelayanan sebagai kemampuan 

organisasi untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan Dalam penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Ilhaamie (2010) menggunakan 5 dimensi service 

quality yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Penelitian 

terhadap SAMSAT Manyar Kertoarjo Surabaya juga ditinjau dari lima dimensi 

service quality yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. 

Berdasarkan hasil sigi awal menunjukkan bahwa persentase responden yang 

mempersepsikan kualitas layanan SAMSAT adalah baik yang dilihat dari rata-rata 

persentase responden yang menjawab ya terhadap keseluruhan pertanyaan adalah 

74,2%, sedangkan rata-rata persentase responden yang menjawab kualitas layanan 

SAMSAT tidak baik hanya sebesar 25,8%. 

Dengan adanya penilaian ini, dimana diketahui persepsi masyarakat 

berdasarkan 5 dimensi  service quality yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty sudah cukup baik, namun masih ada masyarakat yang 

menilai kurang baik akan kualitas layanan pada SAMSAT. Maka masalah yang dapat 

diidentifikasi adalah “Bagaimanakah deskripsi public service quality di SAMSAT 

Manyar Kertoarjo?. Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

mendeskripsikan public service quality di SAMSAT Manyar Kertoarjo Surabaya 

 

METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah riset deskiptif. Jenis data yang 

dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu dengan cara 

menyebarkan kuesioner. Kuesioner dibagikan masyarakat dengan pendidikan 

minimal SMA yang menggunakan layanan SAMSAT dalam kurun waktu 2 tahun 

terakhir ketika kuesioner dibagikan, berdomisili di Surabaya, dan responden datang 

serta melakukan sendiri prosesnya. Aras pengukuran yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah aras interval dan menggunakan skala linkert. Target populasi 
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dalam masyarakat Surabaya yang menggunakan SAMSAT Manyar Kertoarjo 

Surabaya dalam kurun waktu 2 tahun terakhir.  

Banyaknya jumlah sampel adalah 190 responden. Kuesioner yang dibagikan 

kepada responden bersifat tertutup (close ended question) dimana jawaban responden 

telah dibatasi dengan tersedianya alternatif jawaban dan cara pemilihan sampel 

menggunakan convenience sampling. Metode pengolahan data yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan distribusi frekuensi, persentase dalam diagram batang 

dan tabulasi silang.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 responden diperoleh 

gambaran responden dengan pendidikan minimal SMA yang menggunakan layanan 

SAMSAT dalam kurun waktu 2 tahun, berdomisili di Surabaya, dan responden 

datang serta melakukan sendiri prosesnya. Responden dalam penelitian ini memiliki 

karakteristik yang beragam, dari segi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, 

pengeluaran per bulan dan pekerjaan. Berikut adalah profil dari 190 orang responden: 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 orang responden maka 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin adalah responden laki-laki 

sebanyak 68,4% sedangkan responden wanita sebanyak 31,6%. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 orang responden maka 

karakteristik responden berdasarkan usia adalah paling banyak responden yang 

berusia 26-35 tahun yakni sebanyak 45,3%, responden yang berusia 36-45 tahun 

sebanyak 34,2%, responden yang berusia 46-55 tahun sebanyak 15,8%, responden 

yang berusia >55 tahun sebanyak 4,7%. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
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Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 orang responden maka 

karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir  adalah  paling banyak 

responden yang berpendidikan terakhir Sarjana (S1) sebanyak 57,9%, responden yang 

berpendidikan terakhir Magister (S2) sebanyak 28,9%, responden yang berpendidikan 

terakhir PhD (S3) sebanyak 12,1% dan responden yang berpendidikan terakhir Lain- 

lain (Diploma) sebanyak 1,1%. 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 orang responden maka 

karakteristik responden berdasarkan pengeluaran adalah lebih banyak pada responden 

dengan pengeluaran Rp. 1.000.000 -<Rp. 3.000.000 sebanyak 36,8%, responden 

dengan pengeluaran <Rp. 1.000.000 sebanyak 16,3%, responden dengan pengeluaran 

Rp. 3.000.000-<Rp 5.000.000 sebanyak 34,7%, responden dengan pengeluaran Rp. 

5.000.000-<Rp 10.000.000 sebanyak 5,3% dan responden dengan pengeluaran >Rp. 

10.000.000 sebanyak 6,8%.  

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 190 responden maka 

karakteristik responden berdasarkan pekerjaan adalah lebih banyak responden sebagai 

wiraswasta yakni sebanyak 60%, responden yang bekerja sebagai mahasiswa 

sebanyak 11,6%, responden yang bekerja sebagai pegawai negeri sipil sebanyak 

11,6%, responden yang bekerja sebagai pegawai swasta sebanyak 6,3% dan  

responden yang bekerja sebagai pekerja profesi sebanyak 10,5%.  

Berdasarkan tabel 1 dibawah diketahui bahwa dari penyebaran kepada 190 

responden secara keseluruhan dimensi emphaty memiliki nilai rata-rata tertinggi 

dibandingkan dengan dimensi lain yaitu sebesar 6,19, sedangkan reliability memiliki 

nilai rata-rata terendah dibandingkan dengan dimensi yang lain yaitu sebesar 5,47. 

Untuk dimensi tangible memiliki nilai rata-rata sebesar 5,895; dimensi 

responsiveness memiliki nilai rata-rata sebesar 5,52 dan dimensi assurance memiliki 

nilai rata-rata sebesar 5,53. 

Calyptra: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol. 2 No. 2 (2013)

7



 
 

Berikut Nilai rata-rata dan Standar Deviasi public service quality SAMSAT 

Manyar Kertoarjo: 

Tabel 1. Nilai rata-rata dan Deviasi Standar Public service quality 

 

1. Evaluasi public service quality Berdasarkan Jenis Kelamin Responden   

Berikut penilaian responden berdasarkan jenis kelamin terhadap tangible, 

reliability, resposiveness, assurance, dan emphaty diSAMSAT Manyar Kertoarjo 

sebagaimana ditunjukkan Tabel 2 

Berdasarkan Tabel 2, Secara umum penilaian responden Laki-laki lebih tinggi 

dibandingkan penilaian responden perempuan.Berdasarkan pada evaluasi penilaian 

responden laki-laki dan perempuan untuk public service quality padalayanan 

SAMSAT Manyar Kertoarjo, diketahui bahwa secara umum penilaian laki-laki 
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sebesar 5,743dan lebih tinggi dibandingkan penilaian responden perempuan yaitu 

sebesar 5,667, kecuali untuk dimensi tangible. 

Tabel 2. Penilaian Public Service Quality Berdasarkan Jenis 
KelaminResponden 

 
2. Evaluasi public service quality Berdasarkan Pendidikan Responden 

Berikut penilaian responden berdasarkan pendidikan terhadap dimensi tangible, 

reliability, resposiveness, assurance, dan emphaty di SAMSAT Manyar Kertoarjo 

sebagaimana ditunjukkan Tabel 3 
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Tabel 3. Penilaian Public Service Quality Berdasarkan Pendidikan 
Responden 
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Secara umum penilaian responden berdasarkan pendidikan untuk public 

service quality padalayanan SAMSAT Manyar Kertoarjo, diketahui bahwa secara 

umum Magister (S2) memiliki nilai sebesar 5,825 lebih besar dibandingkan dengan 

nilai Sarjana (S1) sebesar 5,690; PhD (S3) sebesar  5,736;dan pendidikan lain sebesar 

4,261. Dari semua dimensi Magister (S2) memiliki nilai yang tinggi pada dimensi 

tangible, realibility, responsiveness, dan emphaty kecuali pada dimensi assurance 

dimana pendidikan sarjana (S1) memiliki nilai tertinggi dibandingkan pendidikan 

magister, Phd, dan pendidikan lain. 

3. Evaluasi public service quality Berdasarkan Usia Responden 

Berikut penilaian responden berdasarkan usia terhadap dimensi tangible, 

reliability, resposiveness, assurance, dan emphaty di SAMSAT Manyar Kertoarjo 

sebagaimana ditunjukkan Tabel 4. 

 Tabel 4. Penilaian Public Service Quality Berdasarkan usia 
Responden 
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Lanjutan tabel 4 

 

 Secara umum penilaian responden berdasarkan usia untuk public service 

quality padalayanan SAMSAT Manyar Kertoarjo, diketahui bahwa secara 

umum usia 36-45 tahun memiliki nilai sebesar 5,823 lebih besar dibandingkan 

dengan nilai usia 25-35 tahun sebesar 5,693;  46-55 tahun sebesar  5,732;dan 

usia 56-65 tahun sebesar 4,261. Dari semua dimensi usia 36-45 tahun memiliki 

nilai yang tinggi pada dimensi tangible, reliability, responsiveness, dan 

emphaty kecuali pada dimensi assurance dimana usia 25-35 tahun memiliki 

nilai tertinggi dibandingkan dengan usia 36-45 tahun, 45-55 tahun, dan >55 

tahun. 
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4. Evaluasi Public service quality Berdasarkan Pengeluaran/Uang Saku  

Berikut penilaian responden berdasarkan pengeluaran terhadap dimensi 

tangible, reliability, resposiveness, assurance, dan emphaty di SAMSAT Manyar 

Kertoarjo sebagaimana ditunjukkan Tabel 5.  

 Berdasarkan Tabel 5 Secara keseluruhan penilaian responden berdasarkan 

pengeluaran untuk public service quality padalayanan SAMSAT Manyar Kertoarjo, 

diketahui bahwa secara umum pengeluaranRp 1 juta - < Rp 3 juta nilai sebesar 5,810 

lebih besar dibandingkan dengan nilai usia < Rp 1 juta sebesar 5,521;  Rp 3 juta - < 

Rp 5 jutasebesar  5,704;Rp 5 juta - < Rp 10 jutasebesar 5,747; dan ≥ Rp 10 juta 

sebesar 5,707. 

Tabel 5. Penilaian Public Service Quality Berdasarkan 

Pengeluaran Responden 
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Lanjutan tabel 5 

5. Evaluasi Public service quality Berdasarkan Pekerjaan 

Berikut penilaian responden berdasarkan pekerjaan terhadap dimensi tangible, 

reliability, resposiveness, assurance, dan emphaty di SAMSAT Manyar Kertoarjo 

sebagaimana ditunjukkan Tabel 6.  

 Berdasarkan Tabel 6 secara umum penilaian responden berdasarkan pekerjaan 

untuk public service quality padalayanan SAMSAT Manyar Kertoarjo, diketahui 

bahwa secara umum pekerjaan pegawai negeri memiliki nilai sebesar 6,100 lebih 

besar dibandingkan dengan mahasiswa sebesar 5,465; pegawai swasta sebesar  5,478; 

wiraswastasebesar 5,703; dan pekerja profesi sebesar 5,817.  
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Tabel 6. Penilaian Public Service Quality Berdasarkan Pekerjaan 

Responden 
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KESIMPULAN  

Untuk mengukur public service quality digunakan lima dimensi yaitu: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Secara keseluruhan, 

penilaian responden terhadap public service quality SAMSAT Manyar Kertoarjo 

adalah cukup positif untuk keseluruhan dimensi public service quality. Emphaty 

adalah dimensi public service quality memiliki penilaian tertinggi dari semua dimensi 

public service quality, sedangkan dimensi reliability dengan penilaian terendah dari 

semua dimensi public service quality. 

emphaty adalah dimensi public service quality yang dipersepsikan paling 

positif  dibandingkan dengan dimensi lain. Penilaian responden berdasarkan jenis 

kelamin pada dimensi emphaty tergolong tinggi, namun responden dengan jenis 

kelamin laki-laki memiliki penilaian yang lebih tinggi dibandingkan dengan 

responden perempuan. Berdasarkan pendidikan, responden dengan pendidikan 

Magister (S2) memiliki penilaian paling tinggi dibandingkan dengan jenis pendidikan 

lain pada dimensi emphaty. Karakteristik responden dengan usia 36-45 tahun 

memiliki penilaian yang paling tinggi dibandingkan dengan usia responden lain pada 

dimensi emphaty, Responden dengan pengeluaran < Rp 1 juta memiliki penilaian 

tertinggi dibandingkan dengan responden dengan pengluaran lainnya pada dimensi 

emphaty, dan pekerjaan sebagai pegawai negeri memiliki penilaian tertinggi  

dibandingkan pekerjaan yang lain pada dimensi emphaty. 

Reliability adalah dimensi yang memiliki penilaian terendah diantara semua 

dimensi public service quality. Berdasarkan jenis kelamin, responden perempuan 

memiliki penilaian yang lebih rendah  dibandingkan dengan responden laki-laki pada 

dimensi reliability, responden dengan pengeluaran < Rp 1 juta memiliki penilaian 

terendah dibandingkan  pengeluaran yang lain pada dimensi reliability, dan 

pelajar/mahasiswa memiliki penilaian terendah dibandingkan dengan jenis pekerjaan 

responden pada dimensi reliability, sedangkan karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan dan usia memiliki penilaian terendah pada dimensi tangible. 
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