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ABSTRAK
ANALISIS KINERJA BIROKRASI PUBLIK PADA UPT KANTOR SISTEM ADMINISTRASI MANUNGGAL SATU ATAP (SAMSAT) KOTA DUMAI

NAMA : USWATUN KHASANAH 
 NIM     : 2010090811005

Kinerja birokrasi pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai adalah satuan kerja atau organisasi bersifat mandiri yang melaksanakan tugas teknis oprasional induk serta mempunyai tugas untu membantu dan mendukung Badan Pendapatan Daerah dalam hal pemungutan pajak kendaraan dan retribusi daerah. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, ditemukan beberapa gejala masalah yaitu : 1) Masih belum tercapaianya target realisasi program penerimaan pajak dan retribusi 2) Masih kurang nya ketepatan waktu dalam proses kapan dibukanya waktu pelayanan dan saat setelah jam istirahat 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja birokrasi publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dan Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat kinerja birokrasi publik  pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai. Konsep teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah menurut Dwiyanto dalam pasolong (2019:50:51) ada lima indikator untuk mengukur Kinerja Birokrasi yaitu:Produktivitas, kualitas layanan, Responsivitas, Responsibilitas, dan Akuntabilitas.
Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah keseluruhan pegawai  UPT Kantor (SAMSAT) Kota Dumai yang berjumlah 43 orang. Teknik yang digunakan untuk keseluruhan pegawai ialah dengan menggunakan Teknik sampling jenuh(metode sensus). Jenis dan  sumber data yaitu kuesioner/angket dan wawancara. Sedangkan Analisa data menggunakan Teknik deskriptif dengan skala pengukuran menggunakan rating scale.
Hasil Analisa kinerja Birokrasi Publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dikategorikan Cukup baik dengan total skor sebesar 1.348 berada pada rentang skor 1075-1505 dengan persentase 49% yag menjawab cukup baik dari 43 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. Adapun faktor pendukung yaitu: 1)Terdapatanya Kualitas layanan yang cukup baik  pada UPT Kantor (SAMSAT) Kota Dumai 2) Terdapatanya Responsibilitas yang cukup baik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai 3) Terdapatnya Produktivitas yang  cukup baik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai . Sedangkan faktor penghambat yaitu: 1) Kurangnya akuntabilitas dilakukan oleh pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai 2) Kurangnya Responsivitas pegawai dan sosialisasi inovasi pelayanan sistem online  menggunakan aplikasi E-samsat
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Birokrasi merupakan organisasi modern yang secara baku memiliki seperangkat aturan yang mempola jalannya kegiatan kerja. Segala sesuatu berkaitan dengan aktivitas kerja diatur secara legal formal, setiap tindakan personil diformat oleh aturan organisasi. Personil dalam bertindak tidak bisa seenaknya atau menggunakan caranya sendiri, tetapi harus bertindak mengikuti peraturan organisasi.
Birokrasi dapat menjadi pusat keunggulan apabila birokrasi mampu memberikan nilai tambah terhadap kegiatan sosial ekonomi masyarakat. Keberadaan birokrasi publik harus dapat dirasakan manfaatnya oleh masyarakat. Birokrasi publik harus mampu memperbaiki efesiensi, daya saing, serta daya tahan pelaku sosial ekonomi yang ada dalam masyarakat untuk itu birokrasi publik harus efesien, efektif, profesional, modern, dan berorientasi pada pelayanan.
Kinerja birokrasi publik merupakan hasil kerja yang dilakukan secara bersama-sama oleh pegawai dalam sebuah organisasi. Pencapaian kinerja tersebut tentunya dapat dilihat dari pencapaian target kerja yang telah disusun dan adanya dukungan serta upaya dari seluruh bagian unit kerja. Kinerja birokrasi publik merupakan suatu isu yang sangat aktual yang terjadi pada masa sekarang ini. Masyarakat masih memandang kinerja dari birokrasi publik pada saat ini belum bisa memberikan kepuasan yang tinggi.
Kinerja sumber daya manusia merupakan suatu titik tolak ukur dalam meneliti kesuksesan organisasi, pengembangan kinerja sumber daya manusia harus dipicu sesuai dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam era globalisasi ini. Pengembangan sumber daya manusia merupakan jawaban dari setiap masalah yang terjadi dalam suatu organisasi.
UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) atau Unit Pelaksanaan Teknis adalah satuan kerja atau organisasi bersifat mandiri yang melaksanakan tugas teknis operasional tertentu dan/atau tugas teknis penunjang tertentu dari organisasi induk. Dalam hal pemungutan pajak kendaraan dan retribusi daerah. Instansi ini memiliki wewenang dan tangggung jawab dalam pelayanan publik, oleh karena itu agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas diperlukan kinerja birokrasi yang maksimal dalam memberikan pelayanan.
. UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai mempunyai tugas untuk membantu dan mendukung Badan Pendapatan Daerah Provinsi Riau dalam mengumpulkan serta menggenjot hasil dari pendapatan asli daerah (PAD) Kota Dumai sesuai dengan fungsi dari Badan Pendapatan Daerah itu sendiri yang tertuang dalam peraturan Gubernur Riau No.93 Tahun 2016 tentang kedudukan,  susunan organisasi tugas dan fungsi, serta tata kerja badan pendapatan daerah Provinsi Riau. Serta melaksanakan tugas-tugas lain sesuai dengan ketentuan peraturan yang berlaku.
Adapun uraian tugas dimaksud tertuang dalam peraturan Gubernur No.93 Tahun 2016 tentang penyelenggaraan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap kendaraaan bermotor yakni:
1. Tugas pokok UPT Kantor SAMSAT
             Tugas pokok  UPT Kantor SAMSAT adalah melaksanakan pelayanan kepada masyarakat secara terpadu dan terordinasi meliputi Tata laksana pendaftaran Kendaraan Bermotor, Tata laksana pemungutan PKB dan BBN-KB sesuai dengan peraturan pajak berlaku dan seksi penagihan dan pengelolaan tunggakan. Serta melaksanakan sebagian tugas Badan dibidang Teknis Operasional pemungutan pendapatan daerah.
Menurut Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 23 Tahun 2011 Tentang wajib pajak kendaraan bermotor. Dalam hal mengurus tentang surat-surat kelengkapan dan kepemilikan mengenai kendaraan bermotor pemerintah telah membentuk kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) yaitu sistem administrasi yang dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan masyarakat  yang kegiatannya diselenggarakan dalam satu gedung.
Adapun beberapa pelayanan yang diselenggarakan oleh UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) yaitu:
1. Pembayaran pajak satu tahunan 
2. Perpanjangan STNK 5 tahunan/pajak 5 tahunan
3. Bea balik nama kendaraan bermotor
4. Mutasi keluar daerah/dalam daerah
5. Ganti nomor kendaraan
Pengukuran kinerja adalah suatu proses penilaian kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya. Informasi yang termasuk dalam pengukuran kinerja antara lain (1) Efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa; (2) Kualitas barang dan jasa; (3) Hasil kegiatan dibandingkan dengan maksud yang diinginkan serta (4) Efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan.
Adapun Visi dan Misi yang dibuat oleh UPT Kantor SAMSAT tentu nya tidak terlepas dari pencapaian kinerja yang telah dilakukan guna mengungkapkan bagaimana keterkaitan antara pencapaian sasaran dengan hasil yang telah dicapai. Adapun Visi dan Misi UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sebagai berikut:
A. ISI  : “Terwujudnya pelayanan yang prima sebagai Bukti pengabdian kepada masyarakat.”
B. MISI :
1. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat
2. Melaksanakan tugas secara professional dengan berpedoman SOP & JOB DESCRIPTON
3. Menciptakan lingkungan kerja bebas KKN & Grafikasi
4. Menerapkan sistem online berbasis IT & mekanisme yang dalam pelayanan
5. Memberikan pelayanan cepat, akurat, nyaman, transparan, akuntabel, informatif & mudah diakses
6. Penyelenggaraan sistem forensik kepolisian, sistem control kendaraan yang berkeselamatan dan jaminan legitimasi keabsahan kepemilikan kendaraan bermotor
7. Membudayakan sikap yang komunikatif & informative
8. Membudayakan 4k : Keterbukaan, komunikasi, koordinasi & kebersamaan antar instansi/pejabat pelaksanaan SAMSAT
9. Meningkatkan pendapatan asli Daerah (PAD) dan pendapatan Negara.
Salah satu organisasi publik di Kota Dumai yaitu Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT), adalah suatu wadah yang digunakan untuk merealisasikan tujuan yang ingin dicapai dan dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan masyarakat yang kegiatan nya diselenggarakan dalam satu gedung. Didalam Sistem Adminstrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terdapat tiga instansi yaitu :
1. Kepolisian Republik Indonesia (POLRI)
2. Badan pendapatan Daerah (Bapenda), dan
3. PT. Jasa raharja
Semua penduduk Indonesia yang memiliki kendaraan bermotor baik itu mobil atau motor tentunya membutuhkan layanan dari Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap ( SAMSAT) dimana kendaraan tersebut didaftarkan guna membayar pajak. SAMSAT sendiri juga merupakan sebuah rangkaian sistem yang berfungsi untuk menjalankan beberapa tugas yaitu:
1. Penyelengaraan registrasi dan identifikasi kendaraan bermotor
2. pembayaran pajak kendaraan bermotor
3. Bea balik nama kendaraan bermotor, dan
4. Sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas dan angkutan jalan
Peraturan Daerah Nomor 2 Tahun 2015 tentang Pajak Kendaraan Bermotor, setiap pemilik atau pengendali kendaraan bermotor wajib membayar pajak atas kendaraan tersebut. Kendaraan bermotor dalam konteks ini tidak hanya motor dan mobil saja, melainkan semua jenis kendaraan beroda, termasuk kendaraan yang memiliki trailer yang dioperasikan di berbagai jenis jalan darat dan ditenagai oleh mesin.
Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2015 tentang penyelenggaraan sistem administrasi manunggal satu atap kendaraan bermotor. Penyelenggaraan SAMSAT (Sistem Adminitrasi Manunggal Satu Atap) yang dilaksanakan oleh Kepolisian Negara Republik Indonesia khususnya bagian lalu lintas. Satuan kerja pengelola keuangan Daerah yang melakukan pemungutan pajak Provinsi dan Badan usaha yang berada dalam satu kesatuan yaitu kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT).
Untuk memudahkan pembayaran pajak kendaraan bermotor Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai telah melakukan kemudahan dengan cara melakukan pembayaran dari rumah dengan  berbasis online menggunakan aplikasi E-Samsat, E-Samsat adalah layanan elektronik yang memudahkan masyarakat untuk melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor (PKB), Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ), serta pengesahan STNK secara online melalui aplikasi atau platform digital. Aplikasi E-Samsat memungkinkan pemilik kendaraan untuk melakukan pembayaran secara praktis tanpa harus datang langsung ke kantor SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap), sehingga mempermudah proses administrasi pajak kendaraan.
Program kerja dan Capaian kinerja pada dasarnya merupakanupaya untuk mengimplementasikan strategi dan kebijakan untuk mencapai sasaran kegiatan realisasi sesuai target yang telah  ditetapkan. Selain itu juga dapat menjadi tolak ukur dalam pencapaian tujuan ketika menyelesaikan pekerjaan yang nantinya akan menjadi bahan evaluasi pada akhir pengelolaan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai. Untuk itu diperlukan suatu pencapaian sasaran yang terencana, karena akan menjadi pedoman bagi kinerja nya untuk mencapai tujuannya.
Pengukuran kinerja adalah salah satu proses penilaian kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya. Informasi yang termasuk dalam pengukuran kinerja antara lain (1) Efesiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa; (2) kualitas barang dan jasa; (3) Hasil kegiatan dibandingkan dengan maksud yang diinginkan serta (4) Efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan.
Pencapaian penerimaan realisasi UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  Kota Dumai bergantung pada bagaimana kinerja UPT SAMSAT daerah kota Dumai dalam menjalankan program dan kegiatannya tidak terlepas dari pencapaian kinerja yang telah dilakukan guna mengungkapkan bagaimana keterkaitan  antara pencapaian sasaran dengan hasil yang dicapai.
Untuk melihat sejauh mana realisasi penerimaan pajak dan retribusi pada Kantor SAMSAT Kota Dumai dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut 
                                            Tabel 1.1
Data Realisasi Target  Pencapaian  Penerimaaan Pajak dan Retribusi Tahun 2023 pada UPT Kantor Sistem Administrasi  Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
	No
	Bidang
	Program
	Kegiatan
	Indikator kinerja
	Target
	Realisasi
	Persentase

	1.
	Bidang registrasi dan identifikasi pajak kendaraan bermotor (PKB)
	Program wajib pajak yang terdaftar 
	-melakukan verifikasi data yang diserahkan oleh wajib pajak  
-menerbitkan surat pemberitahuan pajak yang harus dibayar oleh wajib pajak  
	Menyelesaikan proses registrasi dan penerbitan dokumen kendaraan dengan cepat dan akurat 
	 




91.171 unit
	




50.163 unit
	




     55%

	2
	Bidangregistrasi dan administrasi kendaraan BBN-KB
	Program Bea Balik Nama Kendaraan 
	-Melakukan sosialisasi dan edukasi kepada masyarakat 
-Mengumpulkan dokumen dokumen yang diperlukan 
-melakukan verifikasi data 
 
	Mengukur seberapa besar pajak yang diterima oleh pemerintah daerah dari pkb dan bbn-kb dan mengukur total kendaraan yang berhasil diproses untuk balik nama dalam priode tertentu  
	





70%
	





65%
	





100%

	3.
	Bidang PKB melalui aplikasi online 
	Program digitalisasi layanan melalui aplikasi E-SAMSAT
	 Sosialisasi dan menyebar luaskan informasi megenai penggunaan aplikasi kepada masyarakat 
	Mengukur adopsi masyarakat terhadap layanan online E-SAMSAT 
	  



   300 jiwa 
	



  125 jiwa 
	

 

       41%

	4.
	Bidang penghapusan denda PKB  
	Program pemutihan PKB
	Mengadakan sosialisasi kepada masyarakat tentang penghapusan denda 
	Mendorong pemilik kendaraan untuk membayar pajak yang tertunggak 
	


82.855 unit 
	


40.945 unit 
	


       49%


      Sumber data:UPT Kantor Samsat kota Dumai 2023
	Berdasarkan tabel I.1 di atas, dapat dilihat target serta realisasi target pencapaian dari  kinerja  UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai tahun 2023. Dari tabel di atas, dapat dijelaskan pada Bidang registrasi dan identifikasi kendaraaan bermotor masih ada capaian sasaran belum mencapai target salah satunya yaitu pada program wajib pajak yang terdaftar dengan target 191.171 unit dan hanya terealisasi 50.163 dengan persentase 55%. Dan pada bidang PKB melaui apllikasi online masih belum tercapai dengan target yang telah ditentukan sebesar 300 jiwa dan hanya terealisasi 125 jiwa dengan persentase 41%, dan pada bidang penghapusan denda PKB dengan program pemutihan PKB dengan target 82.855 dan hanya terealisasi sebesar 40.945 dengan persentase 49%
Untuk mengetahui faktor-faktor penghambat terealisasinya program pencapaian penerimaan pajak dan retribusi pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai, penulis melakukan wawancara kepada salah satu pegawai yang bernama ibu Leni selaku kasir penerimaan pajak pada tanggal 18 september 2024 pukul 08.30  sebagai berikut:
Penulis bertanya:
‘’Faktor apa saja yang penyebabkan masyarakat tidak mau membayar pajak?’’
Ibu Leni menjawab:
‘’Sejauh ini masyarakat terlalu sepele terhadap pembayaran pajak kendaraan mereka, ataupun mereka terkendala oleh faktor ekenomi, Kami sudah menurunkan denda keterlambatan pajak akan tetapi kurangnya sosialisasi kepada masyarakatnya tentang pentingnya melakukan pembayaran pajak.
Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwa masih terdapatnya beberapa kendala atau faktor penghambat dalam merealisasikan program kinerja pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai.
Dengan melihat hasil program kerja  dan hasil wawancara yang penulis lakukan tentang pencapaian penerimaan  pajak dan retribusi tersebut dapat membuktikan bahwa kinerja birokrasi pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal SatuAtap (SAMSAT) Kota Dumai belum berjalan dengan baik dan lancar. Pada umunya  penerimaan kinerja  organisasi termasuk di dalamnya UPT  Kantor Sistem Administrasi Manunggal SatunAtap (SAMSAT) Kota Dumai dipengaruhi oleh faktor sumber daya manusia  atau para pegawai yang ada didalam organisasi tersebut. Hal ini yang menjadi salah satu penyebab rendahnya kinerja UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dalam melaksanakan tugas pokoknya atau pencapaian program kerja khususnya pada progaram pajak dan retribusi dapat dilihat pada tabel I.1.
Namun dengan prosedur dan alur yang jelas memudahkan masyarakat dalam melakukan pengurusan pembayaran pajak, sehingga akan lebih mudah diketahui secara pasti biaya yang harus dikeluarkan, waktu yang dibutuhkan, siapa yang terlibat, peralatan apa yang dibutuhkan, persyaratan apa saja yang harus dipenuhi untuk suatu jenis pelayanan.
Adapun alur SAMSAT adalah proses atau tahapan yang diikuti untuk mengurus dokumen kendaraan bermotor seperti STNK dan BPKB serta pembayaran pajak kendaraan bermotor. Alur pelaksanaan pembayaran pajak pada SAMSAT Kota Dumai sebagai berikut:
A. Pengesahan Satu 1 Tahun
1. Wajib pajak datang ke SAMSAT membawa dokumen yang dibutuhkan untuk membayara PKB yang dibutuhkan seperti:
· STNK asli 
· KTP asli 
2. Mengambil nomor antrian di loket informasi
3. Menyerahkan nomor antrian dibagian registrasi dan menunggu panggilan 
4. Mengisi formulir pendaftaran dibagian registrasi
5. Menyerahkan formulir dan berkas persyaratan diloket A
6. Melakukan pembayaran diloket kasir 1 tahunan, menunggu panggilan  
7. Mengambil STNK diloket kasir 1 tahun
B. Perpanjangan STNK 5 Tahunan dan Duplikat
1. Wajib pajak datang ke SAMSAT membawa dokumen yang dibutuhkan untuk perpanjangan STNK 5 tahunan seperti:
· STNK asli dan foto copy
· BPKB asli dan foto copy
· KTP asli pemilik kendaraan sesuai STNK 
· Bukti hasil cek fisik kendaraan bermotor
2. Cek fisik kendaran bermotor 
3. Mengambil nomor antrian dibagian informasi 
4. Menyerahkan nomor antrian dibagian registrasi dan menunggu panggilan
5. Mengisi formulir pendaftran dibagian registrasi  
6. Menyerahkan berkas persyaratan diloket B 
7. Menunggu petugas memeriksa kelengkapan dan keabsahan dokumen 
8. Setelah dokumen diverifikasi wajib pajak diberikan slip pembayaran 
9. Membayar pajak diloket kasir 5 tahunan 
10. Mengambil STNK diloket kasir dan plat nomor baru diruangan plat kendaraan.
C. Bea Balik nama dan Mutasi
1. Wajib pajak datang ke SAMSAT membawa dokumen yang dibutuhkan seperti:
· STNK asli
· BPKB asli
· Kuitansi jual beli 
· KTP asli pemilik terbaru
2. Cek fisik kendaraan bermotor 
3. Mengambil nomor antrian dibagian informasi
4. Mengisi formulir pendaftaran dibagian registrasi
5. Menyerahkan berkas persyaratan diloket c
6. Datang kepolres bagian BPKB  untuk pembuatan BPKB baru 
7. Datang kembali ke SAMSAT bagian loket C menyerahkan berkas dari polres
8. Membayar pajak diloket kasir 5 tahun
9. Mengambil STNK dan plat nomor baru   
Dengan penyusunan SOP yang telah di buat ini diharapkan pelaksanaan tugas dan fungsi dalam rangka peningkatan kinerja dan kualitas pemberian pelayanan kepada masyarakat dapat dilakukan secara optimal. Kedispilinan adalah kunci keberhasilan suatu kinerja dalam mencapai tujuan, semakin displin kinrja yang dilakukan maka semakin tinggi prestasi kerja yang dicapai  dapat dilihat pada tabel berikut ini :



Tabel I.2
Waktu Pelayanan Pada UPT Kantor Sistem Administrasi 
Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai

	No 
	Hari 
	Jam
	Keterangan 

	 1
	Senin 
	- Pukul 08.00 WIB S/D 12.00 WIB
- Pukul 12.00 WIB S/D 13.00 WIB
- Pukul 13.00 WIB S/D 14.00 WIB 
	- Pelayanan Dibuka
- Isoma
- Pelayanan Dibuka

	 2
	Selasa 
	 - Pukul 08.00 WIB S/D 12.00 WIB
- Pukul 12.00 WIB S/D 13.00 WIB
- Pukul 13.00 WIB S/D 14.00 WIB 
	 - Pelayanan Dibuka
- Isoma
- Pelayanan Dibuka

	 3
	 Rabu
	 - Pukul 08.00 WIB S/D 12.00 WIB
- Pukul 12.00 WIB S/D 13.00 WIB
- Pukul 13.00 WIB S/D 14.00 WIB 
	- Pelayanan Dibuka
- Isoma
- Pelayanan Dibuka 

	4 
	Kamis 
	 - Pukul 08.00 WIB S/D 12.00 WIB
- Pukul 12.00 WIB S/D 13.00 WIB
- Pukul 13.00 WIB S/D 14.00 WIB 
	 - Pelayanan Dibuka
- Isoma
- Pelayanan Dibuka

	5
	Jumat
	- Pukul 08.00 WIB S/D 11.00 WIB
	- Pelyanan Dibuka

	6
	Sabtu
	- Pukul 08.00 WIB S/D 12.00 WIB
	- Pelayanan Dibuka


Sumber Data : UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai

             Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwa waktu pelayanan yang telah diberikan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dibuka setiap hari senin hingga hari sabtu pada pukul 08.00 WIB. Namun pada realisasi dan hasil observasi yang penulis dapati, ternyata terdapat ketidapastian aparatur dalam hal jam masuk, dan proses pemberian pelayanan sesudah jam istirahat. Sementara didalam SOP yang telah ditetapkan bahwa jam pelayanan setelah jam istirahat dibuka pada pukul 13.00 WIB pada setiap hari senin sampai kamis.
Untuk mengetahui faktor penghambat waktu pelayanan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai penulis melakukan wawancara kepada salah satu masyarakat yang sedang melakukan pelayananyang bernama bapak jarwo pada tanggal 18 sepetember 22024 sebagai berikut:
Penulis bertanya:
‘’Apakah waktu pelayanan yang telah dibuat oleh UPT Kantor  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sudah sesuai?
Bapak jarwo menjawab:
‘’Sejauh ini pelayanan yang diberikan sudah cukup baik,akan tetapi suatu kendala sudah pasti ada dan itu hal yang lumrah,seperti kedisplinan waktu datang yang terkadang membuat masyarakat menunggu lama karena pegawainya yang belum datang padal sudah pukul 08.00 atau terkadang lewat pukul 08.00 pegawainya baru ada diloket.
Selanjutnya penulis melakukan wawancara kedua pada salah satu masyarakat yang kebetulan berkunjung kekantor SAMSAT Kota Dumai dengan wawancara sebagai berikut :
Penulis bertanya:
“Bagaimana menurut ibu Lela tentang waktu jam operasional yang ada di kantor samsat Kota Dumai”?
Buk lela menjawab :
“Menurut yang saya jumpai jam operasional yang ada diSAMSAT masih belum sesuai dengan sop ( Standar Operasional Prosedur ) yang ada, hal ini dibuktikan masih ada nya kehadiran pegawai yang kurang tepat waktu datang dikantor”. 
Untuk wawancara yang ketiga, penulis melakukan wawancara bersama febriadi edisyahputra salah satu staff kantor SAMSAT  Kota Dumai.
Penulis bertanya :
“Mengapa jam operasional pelayanan pada samsat kota dumai masih ditemukan keterlambatan pegawai dan staff yang terlambat hadir dan sedikit terlambat membuka loket pelayanan” ?
Pak febriadi edisyahputra menjawab:
“Untuk jam operasional nya sudah sesuai dengan apa yang sudah ditetapkan oleh kepala kantor, akan tetapi kendala yang yang terjadi memang benar masih ada nya keterlambatan pegawai dalam hal kehadiran, hal ini dikarenakan kami mendapat klarifikasi dari mereka yang keluhanya karena kemacetan di jalan, dan posisi jarak rumah mereka yang jauh dan harus melewati jalur lintas yang padat,yang mengakibatkan terjadinya keterlambatan mereka datang kekantor”
Dengan melihat hasil waktu pelayanan dan wawancara yang dilakukan oleh penulis kepada beberapa masyarakat dan salah satu staff yang berkerja di UPT Kantor SAMSAT dan  yang melakukan pelayanan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai bahwa kinerja birokrasi UPT kantor Sistem Administrasi Manunggal satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai belum berjalan dengan baik dilihat dari kinerja pegawai nya yang tidak disiplin waktu ini mempengaruhi kinerja birokrasi nya. Dan dari hasil observasi penulis dapati pada saat setelah jam istirahat waktu pelayanan  tidak pasti dan tidak sesuai dengan dengan waktu pelayanan yang ditentukan, masih ada pegawai yang belum diloket sehingga waktu pelayanan nya lama dan tidak tepat waktu. Hal ini yang menjadi salah satu penyebab rendanya kedisplinan kinerja pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai.
Berdasarkan latar belakang gejala masalah diatas penulis menyimpulkan bahwa masih belum tercapainya target realisasi penerimaan dan retribusi dan masih terdapatnya waktu pelayanan yang belum sesuai dengan SOP waktu pelayanan yang telah ditetapkan sehingga penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Bagaimana Kinerja Birokrasi Publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai”.
Dari permasalahan yang telah disebutkan dalam latar belakang, maka dapat dirumuskan permasalahan yang menjadi subjek peneliti yaitu:
1. Masih belum tercapainya realisasi target pencapaian penerimaan pajak dan retribusi 
2. Masih kurangnya ketepatan waktu dalam proses kapan dibukanya waktu pelayanan dan saat setelah jam istirahat     
C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dituliskan, maka tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti ini adalah:
1. Untuk mengetahui Kinerja Birokrasi Publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
2. Untuk mengetahui faktor pendukung dan faktor penghambat Kinerja BirokrasI Publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai.
D. Kegunaan penelitian
1. Sebagai bahan informasi bagi UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai khususnya dalam rangka meningkatkan Kinerja Birokrasi Publik.
2. Sebagai bahan pengembangan pengetahuan ilmu adminitarsi Negara khususnya untuk mengetahui Kinerja Birokrasi Publik.
3. Sebagai bahan infornasi dan masukan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan permasalahan yang sama
BAB II
TELAAH PUSTAKA
A. Kerangka Teori
1. Kinerja
	Menurut Mangkunegara (2011:67), kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.
Menurut Dharma (2013:65) kesepakatan kinerja juga dikenal sebagai perjanjian kinerja, menetapkan pengharapan-pengharapan pekerjaan yang harus dilakukan, hasil yang harus dicapai dan atribut (keahlian, pengetahuan dan kepiawain) serta komperensi yang diperlukan untuk mencapai hasil tersebut. Ia juga mengindentifikasi ukuran-ukuran yang harus dipakai untuk memantau, mengevaluasi dan menilai suatu kinerja.
Menurut Bastian (2006:274) kinerja adalah gambaran pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atu program serta kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuanmisi dan visi organisasi dalam priode tertentu. 
Menurut Amir (2015:81) kinerja adalah konsep yang sangat abstrak dan memerlukan pendefinisian tertentu dengan menyebutkan atributnya secara rinci dan lengkap.

Menurut Rismawati dan Mattalata (2018:2) kinerja merupakan suatu kondisi yang harus diketahui dan dikonfirmasikan kepada pihak tertentu untuk mengetahui tingkat pencapaian hasil suatu instansi dihubungkan dengan visi yang diemban suatu perusahaan atau perusahaan serta mengetahui dampak positif dan negatif dari suatu kebijakan operasional. 
Wexley dan yuki 1997 (Sinambella 2012:8) kinerja merupakan implementasi dari teori keseimbangan yang mengatakan bahwa seseorang akan menunjukan prestasi kerja yang optimal bila ia mendapatkan manfaat dan terdapat adanya rangsangan dalam pekerjaan secara adil dan masuk akal.
Menurut Pandi dalam (Afandi, 2018) bahwa kinerja adalah hasil kerjayang dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok orang dalam suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara illegal, tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral dan etika. 
Bintoro dan Daryanto (2017:105) mengatakan kinerja adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk melakukan kegiatan atau menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawabnya dengan hasil seperti yang diharapkan.


2. Birokrasi 
	Mustofa (2014:1) berpendapat bahwa secara bahasa, istilah birokrasi berasal dari kata prancis’’bureau’’ yang berarti kantor atau meja tulis, dan dari bahasa yunani ‘’cretain’’ yang berarti mengatur, birokrasi juga diartikan sebagai tipe organisasi yang mengerjakan kegiatan administrasi dalam banyak orang yang saling berkoordinasi satu sama lain secara sistematis.
Menurut sedermayanti (2013:67) wujud birokrasi berupa birokrasi formal yang besar mmerupakan ciri nyata masyarakat modern dan bertujuan menjelaskan tugas pemerintahan serta mencapai keterampilan dalam bidang kehidupan.
Menurut sawir (2020:1) secara etimologi istilah birokrasi berasal dari kata bureu (bahasa perancis) yang berarti “meja tulis” dan kratos (bahasa yunani) yang berarti “pemerintah”.Dapat dipahami bahwa birokrasi adalah orang-orang yang berkerja dibalik meja tulis kantor-kantor dan pengertian tersebut kemudian semakin berkembang.
Menurut Rosidin(2010:164) Birokrasi merupakan suatu sistem dari suatu organisasi yang kompleks, yang memerlukan penanganan khusus dalam berbagai keterampilan teknis yang dipergunakan untuk melaksanakan kebijakan yang ditentukan oleh pihak lain, terutama kegiatan-kegiatan sesuai dengan penyelesaian usaha-usaha besar. 

3. Kinerja Birokrasi
	Menurut Daraba (2014:52) kinerja birokrasi khususnya pada sistem anggaran yaitu hal yang lebih fleksibel dan memungkinkan adanya carry- over dari suatu kegiatan perlu dikembangkan agar efeninsi dan efektivitas kegiatan pemerintah dan pelayanan dapat diwujudkan. Penerapan sistem penggangaran tahunan yang kaku sering menghalangi keberlanjutan dari kegiatan birokrasi dan membuat efektivitas kegiatan terganggu pengangguran berbasis kinerja perlu diterapkan secara serius dengan mengalokasikan anggaran untuk satuan birokrasi berdasarkan kinerja nya.
Menurut Surjadi (2012:103) Kinerja birokrasi pemerintah adalah perubahan sikap perilaku aparat birokrasi agar dapat menjawab paradigma baru administrasi Negara, dimana birokrasi Pemerintah dipandang tidak hanya melaksanakan pelayanan umum melainkan sekaligus sebagai motivator/pendorong tumbuh kembangnya peran serta masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat itu sendiri. 
Menurut Dwiyanto (2012:115) mengatakan rendahnya kinerja Birokrasi publik sangat dipengaruhi oleh budaya paternalisme yang masih sangat kuat, yang cenderung mendorong pejabat birokrasi untuk lebih berorientasi pada kekuasaan daripada pelayanan, menempatkan dirinya sebagai penguasa dan memperlakukan para pengguna jasa sebagai obyek pelayanan yang membutuhkan bantuannya. Disamping itu, rendahnya kinerja juga disebabkan oleh sistem pembagian kekuasaan yang cenderung memusat pada pimpinan. struktur birokrasi yang hierarkis mendorong adanya pemusatan kekuasaan dan wewenang pada atasan sehingga pejabat birokrasi yang langsung berhubungan dengan para pengguna jasa sering tidak memiliki wewenang yang memadai untuk merespons dinamika yang berkembang dalam penyelenggaraan pelayanan.
Menurut Surjadi (2012:103) Kinerja birokrasi pemerintah adalah perubahan sikap perilaku aparat birokrasi agar dapat menjawab paradigma baru administrasi Negara, dimana birokrasi Pemerintah dipandang tidak hanya melaksanakan pelayanan umum melainkan sekaligus sebagai motivator/pendorong tumbuh kembangnya peran serta masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat itu sendiri.
Menurut Dwiyanto dalam Pasolong (2019:50-51) mengemukakan terdapat 5 indikator utuk mengukur kinerja organisasi atau birokrasi publik yaitu:
a. Produktivitas, yaitu tidak hanya mengukur tingkat efisiensi, tetapi juga mengukur efektivitas pelayanan. Produktivitas pada umumnya dipahami sebagai ratio antara input dengan output.
b. Kualitas Layanan, yaitu: cenderung menjadi penting dalam menjelaskan kinerja organisasi pelayanan publik. Banyak pandangan negatif yang terbentuk mengenai organisasi publik muncul karena ketidakpuasan publik terhadap kualitas. Dengan demikian menurut Dwiyanto kepuasan masyarakat terhadap layanan dapat dijadikan indikator kinerja birokrasi publik
c. Responsivitas, yaitu kemampuan birokrasi untuk mengenali kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan, dan mengembangkan program-program pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan aspirasi masyarakat.Secara singkat responsivitas disini menunjuk pada keselarasan antara program dan kegiatan pelayanan dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat.
d. Responsibilitas, yaitu menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan birokrasi publik itu dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip administrasi yang benar dengan kebijakan birokrasi, baik yang eksplisit maupun implisit
e. .Akuntabilitas, yaitu menunjuk pada seberapa besar kebijakan dan kegiatan birokrasi publik tunduk pada para pejabat politik yang dipilih oleh rakyat. Asumsinya ialah bahwa para pejabat politik tersebut karena dipilih oleh rakyat, dengan sendirinya akan selalu memprioritaskan kepentingan publik.
B. Operasional Variabel
Operasional variabel penelitian yakni bentuk batasan yang digunakan untuk mempermudah pemahaman agar didalam penelitian ini tidak ada kekeliruan. Adapun konsep-konsep yang dioperasionalkan, yaitu:
1. Analisis
Analisis mengacu pada proses berpikir untuk menyelidiki peristiwa dan memecahkan permasalahan yang sesuai dengan konsep teoritis yang digunakan dalam penelitian terutama yang berkaitan dengan Kinerja birokrasi publik pada kantor UPT SAMSAT (Sistem Adminitrasi Manunggal Satu Atap) KotaDumai
2. Kinerja
Kinerja merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan dalam mewujudkan sasaran , tujuan, visi, dan misi serta bagaimana dalam pelaksanaan pada kantor UPT SAMSAT (Sistem Adminitrasi Manunggal Satu Atap) Kota Dumai
3. Birokrasi
Birokrasi dalam penelitian ini adalah sistem administratif dan pelaksanaan tugas keseharian yang terstruktur, dalam sistem hierarki yang jelas, dilakukan oleh bagian tertentu yang terpisah dengen bagian lainnya, oleh yang dipilih karena kemampuan dan keahlian dibidangnya
4. Publik
Yang dimaksud dengan publik yaitu bagian pemerintah daerah oleh Kantor UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dimana dalam menjalankan tugas berhubungan dengan mempengaruhi Negara serta masyarakat.
5. Kinerja Birokrasi publik
Yang dimaksud dengan kinerja birokrasi publik pada penelitian ini yaitu melaksanakan pelayanan publik serta struktur bagan, pembagian kerja dan hirarki yang terdapat pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai yang penting untuk menjalankan tugas agar lebih teratur yang mana  sistemnya sebagai pelaksanan kegiatan dan program demi tercapainya Visi dan Misi.
Dalam penelitian ini untuk mengetahui Kinerja Birokrasi Publik  pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai menggunakan konsep teori Menurut Dwiyanto dalam Pasolong (2019:50-51) mengemukakan terdapat 5 (lima) indikator untuk mengukur kinerja organisasi atau birokrasi publik yaitu:
1. Produktivitas
Yang dimaksud dengan Produktivitas dalam penelitianini adalah Produktivitas dalam penelitian ini adalah tingkat pencapaian program rencana kerja,tujuan,dan visi misi yang telah di tetapkan secara efektif dan efesiensi untuk mencapai hasil kerja yang diharapkan dan sesuai dengan ketentuan yang ditelah di tetapkan dengan cara memanfaatkan sumberdaya daya.
Dalam penelitian ini produktivitas merupakan tingkat pencapaian program kerja  UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal satu Atap (SAMSAT) untuk mencapai hasil yang diinginka dan kemampuan untuk mencapai tujuan dengan memanfaatkan sumber daya:
Indikator produktivitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya  target kerja sesuai dengan yang  telah ditetapkanpada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
b. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pekerjaan sesuai dengan visi dan misi 
c. Terdapatnya pencapaian program sesuai dengan yang telah ditetapkan 
2. Kualitas pelayanan
Yang dimaksud Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini adalah merujuk pada seberapa baik layanan yang diberikan untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
Dalam penelitian ini kualitas pelayanan merupakan seberapa baik layanan yang diberikan seperti kecepatan,ketepatan dan kehandalan dalam memberikan layanan
Indikator kualitas pelayanan dalam penelitian ini dapat dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya kemampuan pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  dalam memberikan pelayanandengan cepat kepada masyakat
b. Terdapatnya ketepatan waktu dalam melakukan pelayanan sesuai dengan standar oprasional prosedur 
c. Terdapatnya ketepatan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 
3.  Responsivitas
Yang dimaksud dengan Responsivitas dalam penelitian ini adalah kemampuan untuk mengenali kebutuhan masyarakat dan mengembangkan program program pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat.
Dalam penelitian ini responsivitas merupakan kemampuan UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dalam mengenali kebutuhan dan keinginan masyarakat, menyusun agenda kerja dan mengembangkan program kerja.
Indikator Responsivitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya program pemutihan pajak untuk masyarakat yang memiliki kendala dalam pembayaran pajak 
b. Terdapatnya pelaksanaan program pemutihan pajak sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan
c. Terdapatnya inovasi pelayanan sistem online menggunakan aplikasi E - SAMSAT
4. Responsibilitas
Yang dimaksud dengan Responsibiltas dalam penelitian ini adalah tanggung jawab atau kewajiban untuk menjalankan tugas atau peran tertentu dengan cara yang dapat dipercaya dan sesuai dengan harapan.
Dalam penelitian ini responsibilitas merupakan kewajiban UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) untuk melaksanakan tugas pekerjaan dengan baik dan sesuai dengan standar yang ditetapkan..
Indikator responsibilitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya standar operasional prosedur pada pelayanan UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
b. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur 
c. Terdapatnya pegawai yang dapat dipercaya dalam melakukan pelayanan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
. 5. Akuntabilitas
Yang dimaksud akuntabilitas dalam penelitian ini adalah menunjukan hasil kerja dalam melaksanakan pekerjaan nya untuk mencapai tujuan atau pertanggung jawaban hasil kerja sesuai dengan nilai atau norma terhadap pelaksanaan pekerjaan.
Dalam penelitian ini akuntabilitas merupakankewajiban UPT Kantor Sistem Administrasi manunggal Satu Atap (SAMSAT) untuk menjelaskan mempertanggung jawabkan hasil kerja yang dilakukan.
Indikator akuntabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang telah ditetapkan 
b. Terdapatnya keterbukaan dalam pelaksanaan program yang telah ditetapkan 
c. Terdapatnya pegawai yang membuat laporan pertanggung jawaban program secara berkala 
Berdasarkan Operasional Variabel di atas,untuk pengukuran dari keseluruhan sub indikator diatas tentang Analisis Kinerja Birokrasi Publik maka setiap sub indikatorakan di tentukan kriteria jawabanya dengan penilaian sebagai berikut:.
Baik	:       Diberi skor 3
Cukup baik	:      Diberi skor 2
Tidak Baik	:        Diberi Skor 1
BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai yang terletak di Jl. Kelakap tujuh, Simpang Tetap, Darul Ihsan, Kec. Dumai Barat, Kota Dumai, Riau. Adapun alasan dipilih dan ditetapkan UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sebagai lokasi penelitian penulis adalah Kota Dumai merupakan sebuah Kota yang memiliki letak yang sangat strategis, luas dan jumlah penduduk yang cukup banyak.
Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai adalah tempat untuk melayani masyarakat dalam hal pembaran pajak kendaraan bermotor, oleh karena itu UPT Kantor Sistem Adminitrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dituntun untuk memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat.
B. Populasi dan Sampel
Menurut sugiyono (2019:126), menjelaskan bahwa populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian diambil kesimpulannya.
Menurut sugiyono (2022 : 131), sampel adalahbagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki olrh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak munngkin mempelajari semua yang ada pada populasi misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka penelitian ini dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai pada UPT Kantor Sistem Adminitrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sebanyak 43  orang. Mengingat jumlah populasi yang sedikit maka dalam penelitian ini penulis menggunakan Sampling Jenuh (metode sensus). Menurut Sugiyono (2012:96), merupakan teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel yaitu sebanyak 43 orang. Untuk lebih jelasnya keadaan populasi dan sampel penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel III.1
Jumlah Populasi dan Sampel Penelitian pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
	No
	Sub Populasi
	Populasi
	Sampel
	Presentase

	1.
	Kepala UPT 
	1
	1
	100%

	2.
	 Sub Bagian Tu
	1
	1
	100%

	3.
	 Seksi Penerimaan
	1
	1
	100%

	4.
	Seksi Penagihan
	1
	1
	100%

	5.
	Kelompok Jabatan Fungsional
	39
	39
	100%

	Jumlah
	43
	43
	100%


Sumber data :UPT Kantor Samsat Dumai Tahun 2024

C. Jenis dan Sumber Data
Data akan dikumpulkan pada saat peneliti berada dilapangan. Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi:
1. Data Primer
Menurut Sugiyono (2022:256) data primer yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data yang diperoleh dari pihak pertama yang dalam hal ini data dari responden penelitian yang terdiri dari:
a. Produktivitas
b. Kualitas Layanan
c. Responsivitas
d. Responsibilitas
e. Akuntabilitas
2. Data Sekunder
Menurut Sugioyono (2016:156) data sekunder merupakan data tidak langsung memberikan kepada pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau melalui dokumen. Dimana data yang diperlukan berkaitan dengan penelitian ada UPT Kantor Bersama sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Dumai dengan data yang diperlukan antara lain:
a. Sejarah UPT Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Dumai
b. Keadaan dan Komposisi pegawai atau aparatur UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
c. Struktur Organisasi UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
d. Sarana	dan	Prasarana	UPT	Kantor	Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai.
D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk dapat menjawab permasalahan dalam penelitian ini, diperlukan data dan informasi yang akurat dan sumber-sumber yang dapat dipercaya. Adapun teknik dalam pengumulan data atau informasi tersebut adalah sebagai berikut:
1. Observasi
Menurut Sugiyono (2017:165) observasi sebagai teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuesioner.
2. Kuesioner
Menurut sugiyono (2017:162) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.
3. Wawancara
Menurut sugioyono (2017:157) wawancara di gunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apablia peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit atau kecil.
E. Analisa Data
Analisa data adalah sebuah proses pemeriksaan, pembersihan, transformasi dan permodelan data dengan tujuan menemukan informasi yang berguna, menginformasikan, kesimpulan dan mendukung pengambilan keputusan.
Dalam menganalisa data penelitian, dimana setelah data yang diperlukan diproleh dan memberikan alasan yang terperinci mengenai keadaan yang ditemukan dilapangan. Data tersebut dikelompokkan sesuai dengan jenis data yang diperlukan dan disajikan dalam bentuk tabel, dengan angka dan presentasi serta dilengkapi dengan penguraian terhadap setiap indikator. Analisa data digunakan agar peneliti mendapatkan solusi atas permasalahan penelitian yang dikerjakan.
Sedangkan setiap kategori penulis menggunakan teknik pencarian kategori nilai dengan menggunakan rating scale. Menurut Sugiyono (2017:113) rating scale yaitu suatu skala pengukuran yang memproleh data mentah (angka–angka) yang di peroleh berupa angka kemudian ditafsirkan dalam pengertian kualitatif (kata-kata).
Maka dalam penelitian ini jawaban yang disajikan pada kuisioner (angket) digolongkan pada setiap indikator sebanyak 3 pertanyaan. Dengan jumlah sampel 43 orang. Selanjutnya interval untuk setiap indikator sebagai berikut :
1. Pengukuran Untuk setiap indikator penelitian 
Untuk menentukan kategori terhadap setiap indikator penelitian ditentukan dengan rumusan yang dikemukakan oleh Lind dalam (Zulganef,2018). Maka langkah awalnya yaitu menghitung skor tertinggi dan skor terendah.
a. Skor tertinggi           = 3 x 3x 43 = 387
b. Skor terendah          = 1 x 3x 43 = 129
Selanjutnya menentukan interval kelas (i) menggunakan rumus yang dikemukakan Linddalam (Zulganef,2018) yaitu:
 i = H-L
       k	
Keterangan:
i = interval
H = nilai data tertinggi
L = nilai data terendah 
K = jumlah kelas 
Berdasarkan rumus tersebut maka dapat ditentukan interval skor sebagai beikut:
Interval= Skor Tertinggi-Skor Terendah
                           Jumlah Kelas
Interval= 387-129 =258
                    3           3
Interval= 86
	Maka penentuan skor untuk setiap indikator dalam penelitian ini akan dianalisa berdasarkan kategori skor sebagai beikut:
	Kategori
	Interval Kelas

	Baik
	303-387

	Cukup Baik
	216 -302

	Tidak Baik 
	129 -215



Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang indikator dapat dilihat berdasarkan garis kontinum sebagai berikut : 
	
129                TB            215               CB            302              B             387
Selain menganalisa data menggunakan frekuensi dan skor, hasil penelitian ini juga akan menyajikan dalam bentuk persentase yang akan disajikan dalam bentuk Diagram Pie.
2. Pengukuran Variabel Penelitian
Untuk melihat kategori seluruh indikator penelitian, digunakan rumus yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef,2018). Langkah pertama adalah menghitung skor tertinggi dan terendah sebagai berikut:
a. Skor Tertinggi  = 3 x 15 x 43 = 1,935
b. Skor Terendah = 1 x 15 x 43 = 645
Selanjutnya menentukan interval kelas (i) menggunakan rumus yang dikemukakan Lind dalam (Zulganef,2018) yaitu:
i=H-L
     k
Keterangan :
i= interval
H= nilai data tertinggi
L= nilai data terendah
K= jumlah kelas 
Berdasarkan rumusan tersebut maka dapat ditentukan interval skor sebagai berikut:
  Interval=Skor Tertinggi-Skor terendah 
                           Jumlah kelas             
  Interval=1.935-645
                       3
  Interval=430
Maka katagori penilaian untuk tiap indikator adalah sebagai berikut:
	Kategori
	Interval kelas

	Baik
	1.506-1.935

	Cukup Baik
	1.076-1.505

	Tidak Baik 
	  645 -1.075



Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diproleh tentang indikator dapat dilihat berdasarkan garis kontinum sebagai berikut 
                       	
  645             TB             1075           CB            1505            B            1935
Selain menganalisa data menggunakan frekuensi dan skor, hasil penelitian ini juga menyajikan hasil dalam bentuk persentase yang akan disajikan dalam bentuk Diagram Pie.





















BAB IV
GAMBARAN UMUM UPT KANTOR SISTEM ADMINISTRASI    MANUNGGAL SATU ATAP (SAMSAT) KOTA DUMAI
A. Sejarah Berdirinya Kantor Sistem Administrasi  Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  Kota Dumai
   Lahirnya Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  diawali oleh sebuah gagasan brilian yang disampaikan pada forum penataran para pimpinan Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Daerah Tingkat I Se Indonesia pada bulan April 1976 di Jakarta.
      Hasil penataran menghasilkan suatu rekomendasi berupa usulan kepada pemerintah, khususnya pimpinan Departemen Dalam Negeri agar SAMSAT dijadikan sistem pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB)/ Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) untuk seluruh Indonesia.               
       Terbentuknya Kantor Sistem Administrasi Manungggal Satu Atap ( SAMSAT) Kota Dumai ditandai dengan dikeluarkannya Surat Keputusan Bersama Tiga Menteri, yaitu Menteri Pertahanan dan Keamanan/Panglima ABRI, Menteri keuangan dan Menteri Dalam Negeri NO.POL KEP13/XXI/76 Nomor. KEP- 1693/MK/IV/12/1976; 311 Tahun 1976 tentang peningkatan kerjasama antara Pemerintah Daerah Tingkat I, Komando Daerah kepolisian dan Aparat Departemen Keuangan dalam rangka peningkatan pelayanan kepada masyarakat serta peningkatan pendapatan daerah khususnya megenai pajak-pajak kendaraan bermotor. Dasar hukum pembentukan SAMSAT di seluruh Indonesia adalah intruksi Bersama Menteri Pertahanan Keamanan, Menteri Dalam Negeri dan Menteri keuangan Nomor INS/03/MX/1999, Nomor 29 Tahun 1999, Nomor 6/MK.014/1999 tentang Pelaksanaan Sistem Administrasi Manunggal Di Bawah Satu Atap dalam penerbitan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor, Surat Tanda Coba Kendaraan Bermotor, Tanda Coba Nomor Kendaraan Bermotor dan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor serta Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan.
SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) merupakan suatu sistem kerjasama terpadu antara   Kepolisian Republik Indonesia (POLRI), Dinas Pendapatan Kota Dumai, dan PT. Jasa Raharja (Persero). Tujuan dibentuknya SAMSAT adalah untuk memberikan kemudahan pelayanan kepada masyarakat untuk pengurusan registrasi kendaraan bermotor, pembayaran pajak, dan SWDKLLJ, maka dibentukkan Kantor SAMSAT.
Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya SAMSAT mengacu pada Surat Keputusan Bersama Kepala Kepolisian Republik    Indonesia, Direktur Utama PT. Jasa Raharja (Persero) Nomor SKEP/06/X/1999, Nomor 973-1228, Nomor SKEP/02/X1999 tentang pedoman Tata Laksana Sistem Administrasi Manunggal Di Bawah Satu Atap dalam penerbitan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor, Tanda Coba Kendaraan Bemotor, Tanda Nomor Kendaraan Bermotor, Tanda Coba Nomor Kendaraan Bermotor     dan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor serta Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan.
Sistem SAMSAT yang dikelola oleh tiga instansi berbeda maka untuk memudahkan dalam koordianasi dalam penyelenggaraan pelayanan dibentuk Tim Pembina SAMSAT Pusat yang berkedudukan di Jakarta dan Provinsi yang berkedudukan di Ibukota Provinsi. 
Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya masing-masing ketiga instansi yang ada di SAMSAT memiliki tugas dan wewenang berbeda. berikut adalah pembagian tugas dan wewenang instansi tersebut:
1. Unit Pelayanan		: Petugas Dispenda dan POLRI
2. Unit Administrasi	: Petugas Dispenda, POLRI dan Jasa Raharja
3. Unit Pembayaran	: Petugas Dispenda (bendarawan SAMSAT  Penerima)
4. Unit Pencetakan	: Petugas Dispenda dan POLRI
5. Unit Penyerahan	: Petugas POLRI
6. Unit Arsip		: Petugas Dispenda dan POLRI
7. Unit Informasi		: Petugas Dispenda dan POLRI
  Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) SAMSAT memiliki fungsi sebagai berikut:
1. Menyelenggarakan pelayanan dibidang pajak dan retribusi daerah
2. Menyelenggarakan pengkajian bahan petunjuk teknis dibidang pajak dan retribusi daerah
Melaksankan sebagian kegiatan teknis operasional dan/atau kegiatan teknis penunjang Dinas dibidang Pendapatan. SAMSAT atau Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (One-stop Administration Services Office) merupakan sistem administrasi yang dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan masyarakat. Fungsi SAMSAT lainnya adalah:
1. Memberikan pelayanan Registrasi dan Indentifikasi (Regident) Kendaraan Bermotor (Ranmor) 
2. Menerima dan mengelola pembayaran pajak atas kendaraan bermotor 
3. Menerima dan mengelola pembayaran Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (SWDKLLAJ)
4. Penegakan hukum berkaitan pajak kendaraan 
Untuk Visi dan Misi pelayanan di SAMSAT yaitu:
Visi : “Terwujudnya pelayanan prima sebagai bukti pengabdian kepada masyarakat “
Misi :
1. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat
2. Melaksanakan tugas secara professional dengan berpedoman pada SOP & JOB DESCRIPTION
3. Menciptakan lingkungan kerja bebas KKN & Gratifikasi
4. Menerapkan sistem online berbasis IT & mekanisme yang terpadu dalam pelayanan
5. Memberikan pelayanan yang cepat, akurat, nyaman, transparan, akutansi, informative & mudah diakses
6. Penyelenggaraan sistem forensic kepolisian, sistem kontrol kendaran yang berkeselamatan dan jaminan legitimasi keabsahan kepemilikan kendaraan bermotor
7. Membudayakan sikap yang komunikatif & informative
8. Membudayakan 4K: Keterbukaan, komunikasi, koordinasi, kebersamaan antar instansi/pejabat pelaksana SAMSAT
9. Meningkatkan pendapatan asli daerah (PAD) dan pendapatan negara
10.  Meningkatkan kinerja seluruh aparatur SAMSAT untuk menunjang kualitas layanan bagi masyarakat
11.  Meningkatkan mutu pelayanan untuk peningkatan pendapatan daerah
12.  Meningkatan secara terus menerus pengetahuan, keterampilan dan sikap aparatur
13. Memberikan pelayanan yang memuaskan bagi semua pelanggan internal dan eksternal.
Adapun alamat lengkap  UPT Kantor  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai ialah beralamat pada JL.Sultan Syarif Kasim No. 260,31575. Kelurahan Teluk Binjai, kecamatan Dumai Timur, Kota Dumai.
Secara garis besar UPT Kantor Sistem Admninstrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai letaknya cukup berdekatan dan bersampingan dengan kantor atau badan instansi milik pemerintah lainnya. Antara lain sebagai berikut:
1. Sebelah utara berdampingan dengan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Dumai 
1. Sebelah selatan berdampingan dengan perumahan penduduk 
1. Sebelah Timur berdampingan dengan kantor komando resor militer 031/Wb
1. Sebelah barat berdampingan dengan Kantor pelayanan kekayaan Negara dan Lelang (KPKNL) Kota Dumai
B. Keadaan Dan Komposisi Pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi  Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai
    Pegawai sebagai unsur pelaksanaan tugas dan fungsi suatu organisasi yang tertera dalam uraian tugas, perlu mendapatkan perhatian dari pimpinan yang baik, sehingga tugas dan tanggung jawab yang diberikan mampu diselesaikan dengan baik dan maksimal. Demikian halnya dengan Kantor SAMSAT Kota Dumai, sehingga instansi dan unit kerja berkaitan dengan bidang pelayanan maka unsur pegawai perlu dipethatikan agar tujuan organisasi mampu mencapai suatu target yang telah ditetapkan. Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dalam usahanya untuk mewujudkan pelayanan yang maksimal pada lingkungan sekitar memiliki 43 pegawai atau aparatur.
     Adapun keadaan dan komposisi pegawai pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sebagai berikut:
1. Keadaan Dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin
      Adapun jumlah pegawai yang ada pada UPT Kantor Sistem Adminstrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai berjumlah 43 orang. Semua pegawai yang ada di UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai berkewajiban melaksnakan pekerjaan sesuai dengan tugas dan fungsinya masing-masing. Dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel IV.1
Keadaan  Pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai Berdasarkan Jenis Kelamin
	No 
	Jenis Kelamin 
	         Pegawai
	
	Jumlah (Orang)
	Persentase
(%)

	
	
	PNS
	TKPK
	
	

	1.
	Laki-Laki
	11
	10
	21
	48.83

	2.
	Perempuan
	13
	9
	22
	51.16

	
	Jumlah 
	24
	19
	43
	100


Sumber Data:UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap(SAMSAT) kota Dumai 2024
Berdasarkan Tabel IV.1 diatas dapat diketahui bahwa Jumlah aparatur PNS dan Petugas pelaksana sebanyak 43 orang. Jumlah pegawai berjenis laki-laki sebanyak 21 orang dengan persentase 48.83% dan jumlah pegawai perempuan sebanyak 22 orang dengan persentase 51.16%
2. Keadaan dan komposisi pegawai berdasarkan Usia 
	Dalam suatu organisasi, adanya tingkat usia yang berbeda- beda sangat berpengaruh terhadap kinerja dari seseorang. Sebagian besar, diusia muda lebih semangat dalam bekerja. Berikut dapat di lihat komposisi aparatur berdasarkan tingkat usia pada UPT Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai
Tabel IV.2
Komposisi Pegawai UPT Kantor Sistem Adminstrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Usia
	No
	Usia
	Jumlah (Orang)
	Persentase (%)

	1.
	22-32
	13
	30

	2.
	33-42
	10
	23

	3.
	43-50
	11
	25

	4.
	51-55
	9
	20

	Jumlah
	43
	100%


Sumber Data: Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Dumai Tahun 2024
Dari tabel II.2 dapat kita ketahui bahwa aparatur yang berusia 22-32 tahun berjumlah 13 orang dengan presentase 30%,   aparatur yang 33-42 tahun berjumlah 10 orang dengan presentase 23%, aparatur yang berusia 43-50 berjumlah 11 orang dengan persentase 25% dan aparatur yang berusia 51-55 berjumlah 9 orang dengan persentase 20%.
3. Keadaan Komposisi Pegawai berdasarkan Tingkat Pendidikan
	Tingkat pendidikan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi sikap dan tindakan aparatur Kantor  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Dumai tersebut dalam memberikan pelayanan
                                                        Tabel IV. 3
Komposisi Pegawai UPT Kantor (SAMSAT) Kota  Dumai berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No 
	Tingkat pendidikan  
	         Pegawai
	
	Jumlah (Orang)
	Persentase
(%)

	 
	
	PNS
	TKPK
	
	

	1.
	S 2
	6
	3
	9
	20.93

	2.
	S1
	8
	5
	13
	30.23

	3
	D3
	2
	1
	3
	6.97

	4
	SMA/Sederajat 
	7
	11
	18
	41.86

	
	Jumlah 
	23
	20
	43
	100


Sumber data: Kantor  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai Tahun 2024
Dari tabel IV. 3 diatas dapat di jelaskan bahwa dari jumlah PNS dan petugas sebanyak 43 orang, yang berpendidikan S2 sebanyak 6 orang dengan persentase 20.93%, yang berpendidikan S1 sebanyak 13 orang dengan persentase 30.23%, yang berpendidikan D3 sebanyak 3 orang dengan persentase 6.97%, sedangkan yang berpendidikan SMA/Sederajat sebanyak 18 orang dengan jumlah persentase 41.86%.
C. Struktur Organisasi UPTKantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai
Setiap organisasi pasti memiliki bagan struktur organisasi dan tata kerja dimana didalam wadah atau tempat orang-orang saling bekerja sama dalam mencapai tujuan organisasi, organisasi perlu pembagian tugas agar tidak tumpang tindih diantara pekerjaan masing-masing pegawai/aparatur, sehingga satu orang karyawan memiliki tugas pokok yang berbeda-beda.
Perbedaan tugas pokok ini yang membuat perlunya pembentukan bagan struktur organisasi setiap organisasi yan jelas bagi masing-masin instansi karena tanpa adanya bagan struktur organisasi yang jelas maka tujaun organisasi yang akan dicapai tidak akan terlaksana dengan baik.Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai memiliki bagan struktur organisasi dan tata kerja yang menerangkan tentang     susunan pengurus atau susunan organisasI.
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Adapun bagan struktur organisasi tata kerja Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai sebagaimana terlampirkan: 
KEPALA UPT
BAGAN V.1
STRUKTUR ORGANISASI



KELOMPOK JABATAN FUNGSIONAL
SEKSI PENAGIHAN
SEKSI PENERIMAAN
SUBBAGIAN TATA USAHA

D. Tugas Pokok dan Fungsi UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai
Berdasarkan Peraturan Gubernur Riau No.79 Tahun 2017 Tentang kedudukan, susunan organisasi tugas dan fungsi, serta tata kerja Kantor  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai. Pelaksanaan tugas Unit Pelaksana Teknis sebagaimana tersebut di atas, dipimpin oleh seseorang kepala yang mempunyai tugas atau membawahi beberapa bagian dalam pelaksanaan tugas sebagai berikut:
1. Kepala Sub Bagian Tata Usaha, mempunyai tugas :
a. merencanakan program/ kegiatan dan penganggaran pada Subbagian Tata Usaha;
 b. membagi tugas, memberi petunjuk dan memeriksa hasil pelaksanaan tugas bawahan di lingkungan Subbagian Tata Usaha;
 c. melaksanakan koordinasi penyusunan Standar Operasional Prosedur;
 d. mengagendakan dan mendistribusikan surat men1rurat; 
e. melaksanakan fasilitasi administrasi kepegawaian, administrasi keuangan, penatausahaan dan pelayanan masyarakat; 
f. melaksanakan koordinasi penyusunan Analisa Jabatan, Analisa Beban Kerja, peta jabatan, proyeksi kebutuhan pegawai, standar kompetensi, dan evaluasi -iabatan;
 g. melaksanakan pengelolaan kearsipan dan dokumentasi;
 h. melaksanakan peny,usunan kebutuhan, pemeliharaan sarana dan prasarana kantor, kebersihan, keindahan, keamanan dan ketertiban kantor;
 i. melakukan pemantauan, evaluasi dan membuat laporan pelaksanaan tugas dan kegiatan pada Subbagian Tata Usaha; dan
 j. melaksanakan tugas kedinasan lain yang diberikan atasan sesuai tugas dan fungsinya.
1. Kepala Seksi Penerimaan  mempunyai tugas :
a. merencanakan program/kegiatan dan penganggaran pada Seksi Penerimaan.
b. membagi tugas, memberi petunjuk dan memeriksa hasil pelaksanaan tugas bawahan di lingkungan Seksi Penerimaa.
c. men1rusun petunjuk teknis standar pelayanan penggunaan Pendapatan.
d. melakukan pengelolaan dan pemeliharaan Pendapatan.
e. melakukan pengadaaa dan pengembangan Pendapatan.
f. melakukan pelayanan pengembangan penggunaan Pendapatan.
g. melakukan pemantauan, evaluasi dan membuat laporan pelaksanaan tugas dan kegiatan pada Seksi Penerimaan ; dan 
h. melaksanakan tugas kedinasan lain yang diberikan atasan sesr.iai tugas dan fungsinya.
3. Kepala Seksi Penagihan  mempunyai tugas :
a. merencanakan program/kegiatan dan penganggaran pada Seksi Penagihan;
 b. membagi tugas, memberi petunjuk dan memeriksa hasil pelaksanaan tugas bawahan di lingkungan Seksi Penagihan; 
c. menJrusun petunjuk teknis standar pelayanan penggunaan Pendapatan;
 d. melakukan pengelolaan dan pemeliharaan Pendapatan; 
e. melakukan pengadaan dan pengembangan Pendapatan; 
f. melakukan pelayanan pengembangan penggunaan Pendapatan; 
g. melakukan pemantauan, evaluasi dan membuat laporan pelaksanaan tugas dan kegiatan pada Seksi Penagihan; dan 
h. melaksanakan tugas kedinasan lain yang diberikan atasan sesuai tugas dan fungsinya
	Dalam hal ini pelaksana yang bertanggung jawab harus menyadari hak-hak dan kewajiban yang dimilikinya untuk mampu memberikan pelayanan yang sebagaimana mestinya seperti di dalam standar yang berlaku.
D. Sarana dan Prasarana pada  UPT Kantor Sistem    Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT )  Kota Dumai
Didalam menjalankan tugas dan kegiatan aparatur Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota  Dumai peran sarana dan prasarana sangat penting untuk memebrikan pelayanan yang nyaman kepada masyarakat dan cukup penting untuk menunjang proses pelaksanan pelayanan dengan maksimal. Dapat dilihat pada tabel dibawah sarana prasaranan yang diberikan oleh kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap ( SAMSAT) Kota Dumai sebagai berikut :
                                     Tabel IV. 4
Sarana UPTKantor Bersama Administrasi Manunggal Satu  Atap (SAMSAT) Kota  Dumai
	No
	Sarana dan prasarana  kantor SAMSAT
	Jumlah 
	Kondisi 

	
	
	
	Baik
	Rusak

	1
	Komputer
	34
	28
	6

	2
	Meja Tik
	6
	6
	−

	3
	Lemari Arsip
	25
	20
	5

	4
	Kursi
	55
	53
	2

	5
	Meja
	50
	50
	−

	6
	Papan struktur
	1
	1
	−

	7
	Ac
	10
	10
	−

	8
	Printer
	12
	9
	3

	9
	Kursi tunggu
	50
	48
	2

	10
	Kursi tamu
	5
	5
	−

	11
	      Musholla
	1
	1
	−

	12
	    Halaman Parkir
	3
	3
	−

	13
	Toilet
	5
	5
	−

	14
	Kantin
	1
	1
	−


Sumber data : Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Dumai tahun 2024
[bookmark: _Hlk179817854]      Dari tabel IV. 5  diatas dapat dilihat bahwa keadaan sarana prasarana dalam pelaksanaan pekerjaan pada Kantor SAMSAT Kota  Dumai masih dikatakan kurang baik.Dimana masih terdapat beberapa unit yang mengalami kerusakan seperti computer yang mengalami kerusakan sebanyak 6, lemari 5, kursi 2, printer 3 dan kursi tunggu 2.Oleh karena itu, penting untuk melengkapi sarana dan prasarana guna meningkatkan kualitas pelayanan 
BAB V
ANALISIS KINERJA BIROKRASI PUBLIK PADA UPT KANTOR SISTEM ADMINISTRASI MANUNGGAL SATU ATAP (SAMSAT) 
KOTA DUMAI 
A. Analisis kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
	Pada bab ini penulis menyajikan data-data yang penulis dapatkan dilapangan melalui penyebaran angket atau kousioner peneltian Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai yaitu terdiri dari sebuah angket Responden Pegawai dan Tenaga Kerja dengan Perjanjian Kerja (TKPK) yang berjumlah 43 (empat puluh tiga) orang.
         Untuk dapat melihat kinerja Birokrasi Pada penelitian ini objek penelitian adalah UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kota Dumai dan dalam hal penulis menggunakan teori yang dikemukakan oleh dwiyanto dalam pasolong (2019;50-51) terdapat 5 (lima) indikator yakni : Produktivitas, kualitas pelayanan, Responsivitas,Responsibilitas dan Akuntabilitas. Kelima indikator tersebut kemudian dijabarkan menjadi 15 sub indikator yang dijelaskan sebagai berikut :
1. Produktivitas
 	     Yang dimaksud dengan Produktivitas dalam penelitianini  adalah tingkat pencapaian program rencana kerja,tujuan,dan visi misi yang telah di tetapkan secara efektif dan efesiensi untuk mencapai hasil kerja yang diharapkan dan sesuai dengan ketentuan yang ditelah di tetapkan dengan cara memanfaatkan sumberdaya daya. Berdasarkan hal tersebut, untuk melihat indikator produktivitas pada kantor sistem administrasi manunggal satu atap( SAMSAT) dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut :
a. Terdapatnya  target kerja sesuai dengan yang  telah ditetapkanpada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap(SAMSAT). Dalam hal ini  menyelesaikan target kerja sesuai yang telah ditetapkan bahwa setiap organisasi memiliki target atau tujuan yang jelas yang harus dicapai dalam waktu tertentu untuk mencapai hasil yang diinginkan. 
b. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pekerjaan sesuai dengan visi dan misi .Dalam hal ini kemampuan pegawai dalam melaksanakan pekerjaan sesuai dengan visi misi sehingga akan lebih efektif dalam mencapai tujuan dan mempertahankan.
c. Terdapatnya pencapaian program sesuai dengan yang telah ditetapkan. Dalam hal ini untuk melihat  sejauh mana program telah berhasil mencapai target atau tujuan yang telah ditentukan dan memastikan bahwa program berjalan sesuai rencana yang diharapkan.
[bookmark: _Hlk179803889][bookmark: _Hlk179804248]   Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terhadap indikator produktivitas penelitian menjabarkan atau menjelaskan hasil jumlah skor yang didapatkan melalui pengumpulan jawaban responden dalam bentuk data dan data tersebut dapat dilihat pada tabel V.4 Sebagai berikut :
Tabel V.4
Tanggapan Responden Tentang (Produktivitas)
	[bookmark: _Hlk179804154]
No
	
Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	
Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	Terdapatnya  target kerja sesuai dengan yang  telah ditetapkanpada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
	Frek
	8
	28
	7
	43

	
	
	
Skor
	
24
	
56
	
7
	
87

	
2
	Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan perkerjaan sesuai dengan visi dan misi 
	Frek
	8
	33
	2
	43

	
	
	
Skor
	
24
	
66
	
2
	
92

	

3
	Terdapatnya pencapaian program sesuai dengan yang telah ditetapkan
	Frek
	10
	19
	14
	43

	
	
	

Skor
	

30
	

38
	

14
	

82


	
Jumlah
	Frek
	26
	80
	23
	129

	
	%
	20%
	62%
	18%
	100

	
	Skor
	78
	160
	23
	261


Sumber data : Hasil Olahan Data lapangan 2024
[bookmark: _Hlk179805136]       Berdasarkan tabel V.4 diatas diketahui dari tiga  sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tangapan responden, Dimana untuk sub indikator pertama memperoleh skor sebanyak 87, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 92, dan untuk sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 82. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk produktivitas ialah 261.
   Selanjutnya , penulis menyajikan data frekuensi skor dan persentase terkait jawaban responden tentang indikator produktivitas dalam bentuk diagram V.1 Sebagai berikut : 
Sumber data : Olahan data lapangan 2024
         Berdasarkan tanggapan Responden tentang produktivitas pada Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai jumlah frekuensi baik memiliki skor dengan jumlah 78 dan presentase (20%), kategori cukup baik dengan jumlah skor 160 dan presentase (62%) dan kategori tidak baik dengan jumlah 23 dan presentase (18%). Dari diagram diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang Produktivitas yang tertinggi ada pada kategori cukup baik dengan jumlah skor 160 dan persentase(62%).
[bookmark: _Hlk179818164]      Dari nilai frekuensi skor yang diperoleh atas jawaban responden untuk indikator Produktivitas pada Analisis Kinerja Birkorasi Publik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dapat dilihat pada garis kontinum sebagai berikut:


                                                                   261


129	TB	215	CB       302              B   	       387
     Dari garis kontinum diatas, dapat diketahui kategori jawaban responden tentang produktivitas yang mendapatkan total skor sebanyak 261 karena berada pada rentang skor 216 – 302 berada pada kategori Cukup Baik. 
2. Kualitas Layanan 	
[bookmark: _Hlk179806124]    Yang dimaksud kualitas layanan ialah, mengukur tingkat kualitas kecepatan, ketepatan dan kehandalan, juga mengukur seberapa baik pelayanan pada Kinerja Birokrasi UPT kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai. Berdasarkan hal tersebut, untuk melihat indikator Kulitas pelayanan   pada kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap ( SAMSAT ) dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut :
a. Terdapatnya kemampuan pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  dalam memberikan pelayanan dengan cepat kepada masyakat. Dalam hal ini kemampuan pegawai dalam memberikan sebuah pelayanan menjadi hal yang penting untuk peningkatan pelayanan publik sehingga masyarakat akan merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diberikan.
b. Terdapatnya ketepatan waktu dalam melakukan pelayanan sesuai dengan standar oprasional prosedur. Dalam hal ini kemampuan pegawai dalam memberikan sebuah pelayanan mengikuti standar oprasional prosedur yang sudah ditetapkan.
c. Terdapatnya ketepatan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Dalam hal ini berarti pelayanan tersebut sesuai dengan kebutuhan, harapan dan standar yang diharapkan oleh  pelayanan masyarakat.
    Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terhadap indikator Kualitas Pelayanan penelitian menjabarkan atau menjelaskan hasil jumlah skor yang didapatkan melalui pengumpulan jawaban responden dalam bentuk data dan data tersebut dapat dilihat pada tabel V.5 Sebagai berikut : 







Tabel V.5
Tanggapan Responden Tentang (Kualitas Pelayanan)
	
No
	
Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	
Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	Terdapatnya kemampuan pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  dalam memberikan pelayanandengan cepat kepada masyakat
	Frek
	22
	17
	4
	43

	
	
	
Skor
	
66
	
34
	
4
	
104

	
2
	Terdapatnya ketepatan waktu dalam melakukan pelayanan sesuai dengan standar oprasional prosedur
	Frek
	13
	28
	2
	43

	
	
	
Skor
	
39
	
56
	
2
	
97

	

3
	Terdapatnya ketepatan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

	Frek
	16
	25
	2
	43

	
	
	

Skor
	

48
	

50
	

2
	

100


	
Jumlah
	Frek
	51
	70
	8
	129

	
	%
	39%
	54%
	6%
	100

	
	Skor
	153
	140
	8
	301


Sumber data : Hasil Olahan Data 2024
[bookmark: _Hlk179811990]       Berdasarkan tabel V.5 diatas diketahui dari tiga  sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tangapan responden,Dimana untuk sub indikator pertama memperoleh skor sebanyak 104 , untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 97, dan untuk sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 100. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk Kualitas layanan ialah 301 .
     Selanjutnya, penulis menyajikan data frekuensi skor dan persentase terkait jawaban Responden tentang indikator Kualitas Pelayanan  dalam bentuk Diagram V.2 Sebagai berikut :






Sumber Data : Data hasil olahan lapangan 2024
    Berdasarkan tanggapan Responden tentang Kualitas Pelayanan pada Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai jumlah frekuensi baik memiliki skor dengan jumlah 153 dan presentase (39%), kategori cukup baik dengan jumlah skor 140 dan presentase (54%) dan kategori tidak baik dengan jumlah 8 dan presentase (6%). Dari diagram diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang Kualitas Layanan yang tertinggi ada pada kategori Cukup Baik dengan jumlah skor 140 dan persentase (54%).   
    Dari nilai frekuensi skor yang diperoleh atas jawaban responden untuk indikator Kaulitas Pelayanan pada Analisis Kinerja Birkorasi Publik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dapat dilihat pada garis kontinum sebagai berikut:
                                                                             301
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     Dari garis kontinum diatas, dapat diketahui kategori jawaban tentang kualitas pelayanan yang mendapatkan total skor banyak 301 karena berada pada rentang skor 216 – 302 berada pada kategori Cukup Baik.
3. Responsivitas 
   Yang dimaksud dengan Responsivitas dalam penelitian ini adalah kemampuan UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dalam mengenali kebutuhan dan keinginan masyarakat, menyusun agenda kerja dan mengembangkan program kerja. Berdasarkan hal tersebut, untuk melihat indikator Responsivitas   pada kantor sistem administrasi manunggal satu atap ( SAMSAT ) dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut :
4. Terdapatnya program pemutihan pajak untuk masyarakat yang memiliki kendala dalam pembayaran pajak. Dalam hal ini agar dapat mengukur keberhasilan program pemutihan pajak yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran dan kepatuhan terhadap  wajib pajak.
4. Terdapatnya pelaksanaan program pemutihan pajak sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Dalam hal ini untuk melihat sejauh mana keberhasilan program pemutihan pajak sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan  
4. Terdapatnya inovasi pelayanan sistem online menggunakan aplikasi E – SAMSAT. Dalam hal ini guna untuk  memastikan  sejauh mana berjalannya sistem online menggunakan aplikasi E-SAMSAT  yang telah disediakan oleh Kantor SAMSAT
    Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada Upt Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terhadap indikator responsivitas penelitian menjabarkan atau menjelaskan hasil jumlah skor yang didapatkan melalui pengumpulan jawaban responden dalam bentuk data dan data tersebut dapat dilihat pada tabel V.6 Sebagai berikut :
Tabel V.6
Tanggapan Responden Tentang (Responsivitas)
	
No
	
Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	
Jumlah

	
	
	     B
	   CB
	  TB
	

	

1
	Terdapatnya program pemutihan pajak untuk masyarakat yang memiliki kendala dalam pembayaran pajak. 
	Frek
	11
	14
	18
	43

	
	
	
Skor
	
33
	
28
	
18
	
79

	
2
	Terdapatnya pelaksanaan program pemutihan pajak sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

	Frek
	11
	19
	13
	43

	
	
	
Skor
	
33
	
38
	
13
	
84

	

3
	Terdapatnya inovasi pelayanan sistem online menggunakan aplikasi E – SAMSAT
	Frek
	10
	19
	14
	43

	
	
	

Skor
	

30
	

38
	

14
	        82


	
Jumlah
	Frek
	32
	52
	45
	129

	
	%
	24%
	40%
	34%
	100

	
	Skor
	96
	104
	45
	245


     Sumber data :Hasil Olahan Data Lapangan 2024
       

     Berdasarkan tabel V.6 diatas diketahui dari tiga  sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tangapan responden,Dimana untuk sub indikator pertama memperoleh skor sebanyak 79 , untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 84, dan untuk sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 82. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk Responsivitas ialah 245.
     Selanjutnya, penulis menyajikan data frekuensi skor dan persentase terkait jawaban Responden tentang indikator Responsivitas  dalam bentuk Diagram V.3 

Sumber data : Data Olahan Lapangan 2024       
    Berdasarkan tanggapan Responden tentang Responsivitas pada Analisis Kinerja Birokrasi Public Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai,jumlah frekuensi baik memiliki skor dengan jumlah 96 dan presentase (24%),kategori cukup baik dengan jumlah skor 104 dan presentase (40%) dan kategori Tidak Baik dengan jumlah 45 dan presentase (34%). Dari diagram diatas dapat diketahui bahwa tanggapan Responden tentang Responsivitas yang tertinggi berada pada kategori Cukup Baik dengan jumlah skor 104 dan persentase (40%).
    Dari nilai frekuensi skor yang diperoleh atas jawaban responden untuk indikator Responsivitas pada Analisis Kinerja Birkorasi Publik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dapat dilihat pada garis kontinum sebagai berikut:
                                                          245
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       Dari garis kontinum diatas, dapat diketahui kategori jawaban responden tentang responsivitas yang medapatkan total skor sebanyak  245 karena berada pada rentang skor 216 – 302 berada pada kategori Cukup Baik.
4. Responbilitas 
Yang dimaksud dengan Responsibiltas dalam penelitian ini adalah tanggung jawab atau kewajiban untuk menjalankan tugas atau peran tertentu dengan cara yang dapat dipercaya dan sesuai dengan harapan. Dalam penelitian ini responsibilitas merupakan kewajiban UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) untuk melaksanakan tugas pekerjaan dengan baik dan sesuai dengan standar yang ditetapkan. Berdasarkan hal tersebut, untuk melihat indikator Responsibilitas  pada kantor sistem administrasi manunggal satu atap ( SAMSAT ) dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut :
a. Terdapatnya standar operasional prosedur pada pelayanan UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Dalam hal ini memastikan bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar oprasional prosedur yang telah ditetapkan sebagaimana mestinya.
b. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur. Dalam hal ini kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan sesuai dengan standar oprasional prosedur sehingga menghasilkan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan.
c. Terdapatnya pegawai yang dapat dipercaya dalam melakukan pelayanan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Dalam hal ini tanggung jawab pegawai dalam melakukan pelayanan serta dapat dipercaya untuk menciptakan rasa aman bagi pengguna pelayanan agar tidak ada kerahasiaan.
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terhadap indikator responsibilitas penelitian menjabarkan atau menjelaskan hasil jumlah skor yang didapatkan melalui pengumpulan jawaban responden dalam bentuk data dan data tersebut dapat dilihat pada tabel V.7 Sebagai berikut :
Tabel V.7
		Tanggapan Responden Tentang (Responsibilitas)
	
No
	
Sub Indikator
	    Kategori        Tanggapan
	
Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	Terdapatnya standar operasional prosedur pada pelayanan UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
	Frek
	13
	24
	6
	43

	
	
	
Skor
	
39
	
48
	
6
	
93

	
2
	Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur
	Frek
	16
	17
	10
	43

	
	
	
Skor
	
48
	
34
	
10
	
92

	

3
	Terdapatnya pegawai yang dapat dipercaya dalam melakukan pelayanan pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
	Frek
	20
	16
	7
	43

	
	
	

Skor
	

60
	

32
	

7
	

99


	
Jumlah
	Frek
	49
	57
	23
	129

	
	%
	37%
	44%
	17%
	100%

	
	Skor
	147
	114
	23
	284


Sumber Data: Hasil Olahan Data 2024
     Berdasarkan tabel V.6 diatas diketahui dari tiga  sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tangapan responden,Dimana untuk sub indikator pertama memperoleh skor sebanyak 93 , untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 92, dan untuk sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 99. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk Responsibilitas ialah 284 .
    Selanjutnya, penulis menyajikan data frekuensi skor dan persentase terkait jawaban Responden tentang indikator Responsivitas  dalam bentuk Diagram V.4 Sebagai berikut:

Sumber Data: Hasil Olahan 2024 
    BerdasarkanTabel V.7 tanggapan Responden tentang Responsibilitas pada Analisis Kinerja Birokrasi Public Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai,jumlah frekuensi baik memiliki skor dengan jumlah 147 dan presentase (37%),kategori cukup baik dengan jumlah skor 114 dan presentase (44%) dan kategori Tidak Baik dengan jumlah sekor  23 dan presentase (17%). Dari diagram diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang responsibilitas yang tertinggi ada pada kategori Cukup Baik dengan jumlah skor 144 dan persentase (44%).
    
Dari nilai frekuensi skor yang diperoleh diatas jawaban responden untuk indikator Responsibilitas pada Analisis Kinerja Birkorasi Publik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dapat dilihat pada garis kontinum sebagai berikut::
                                                                  284                  
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    Dari garis kontinum diatas, dapat di ketahui kategori jawaban responden tentang responsibilitas yang mendapatkan total skor sebanyak 284 karena berada pada rentang skor 216 – 302  berada pada kategori Cukup Baik.
5. Akuntabilitas 
  Yang dimaksud akuntabilitas dalam penelitian ini adalah menunjukan hasil kerja dalam melaksanakan pekerjaan nya untuk mencapai tujuan atau pertanggung jawaban hasil kerja sesuai dengan nilai atau norma terhadap pelaksanaan pekerjaan. Berdasarkan hal tersebut, untuk melihat indikator Akuntabilitas pada kantor sistem administrasi manunggal satu atap ( SAMSAT ) dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut :
1. Terdapatnya pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang telah ditetapkan. Dalam hal ini memastikan bahwa kegiatan berjalan dengan lancar dan sesuai dengan yang telah ditetapkan serta mencapai hasil yang telah diharapkan 
1. Terdapatnya keterbukaan dalam pelaksanaan program yang telah ditetapkan . Dalam hal ini terdapat keterbukaan dalam pelaksanaan program yang telah ditetapkan untuk memastikan bahwa program yang berjalan sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan  dan harapan yang diinginkan
c. Terdapatnya pegawai yang membuat laporan pertanggung jawaban program secara berkala. Dalam hal ini  memastikan bahwa kegiatan berjalan dengan baik dan dapat disesuaikan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) terhadap indikator Responsibilitas  penelitian menjabarkan atau menjelaskan hasil jumlah skor yang didapatkan melalui pengumpulan jawaban responden dalam bentuk data dan data tersebut dapat dilihat pada tabel V.8 Sebagai berikut :
Tabel V.8
		Tanggapan Responden Tentang (Akuntabilitas)
	
No
	
Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	
Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	Terdapatnya pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang telah ditetapkan
	Frek
	14
	21
	8
	43

	
	
	
Skor
	
42
	
42
	
8
	
92

	
2
	Terdapatnya keterbukaan dalam pelaksanaan program yang telah ditetapkan
	Frek
	8
	23
	12
	43

	
	
	
Skor
	
24
	
46
	
12
	
82

	

3
	Terdapatnya pegawai yang membuat laporan pertanggung jawaban program secara berkala
	Frek
	7
	26
	10
	43

	
	
	

Skor
	

21
	

52
	

10
	

83


	
Jumlah
	Frek
	29
	70
	30
	129

	
	%
	22%
	54%
	23%
	100

	
	Skor
	87
	140
	30
	257


Sumber data : Hasil Olahan Data  lapangan 2024
    Berdasarkan tabel V.8 diatas diketahui dari tiga  sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tangapan responden,Dimana untuk sub indikator pertama memperoleh skor sebanyak 92  , untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 82 , dan untuk sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 83. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk akuntabilitas ialah 257.
    Selanjutnya , penulis menyajikan data frekuensi skor dan persentase terkait jawaban tentang indikator Akuntabilitas  dalam bentuk Diagram V.5 Sebagai berikut:

Sumber data : Data Olahan Lapangan 2024
    Berdasarkan tanggapan Responden tentang Akuntabilitas pada Analisis Kinerja Birokrasi Public Pada Upt Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai,jumlah frekuensi baik memiliki skor dengan jumlah 87 dan presentase (22%),kategori cukup baik dengan jumlah skor 140 dan presentase (54%) dan kategori Tidak Baik dengan jumlah 30 dan presentase (23%). Dari diagram diatas dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang akuntabilitas yang tertinggi berada pada kategori Cukup Baik dengan jumlah skor 140 dan persentase (54%).
      Dari nilai frekuensi skor yang diperoleh atas jawaban responden untuk indikator akuntabilitas pada Analisis Kinerja Birkorasi Publik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu (SAMSAT) Atap Kota Dumai dapat dilihat pada garis kontinum sebagai berikut: 
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        Dari garis kontinum diatas, dapat diketahui kategori jawaban responden tentang akuntabilitas yang mendapatkan total skor sebanyak 257 karena berada pada rentang skor  216 – 302 berada pada kategori Cukup Baik.
       Selanjutnya untuk mengetahui secara jelas analisis kinerja birokrasi publik pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai yang dilihat melalui  5 indikator yaitu Produktivitas,kualitas pelayanan,Responsivitas, responbilitas dan Akuntabilitas. Dari tanggapan responden Sebanyak Total 43 Orang, selanjutnya peneliti melakukan rekapitulasi tanggapan responden tersebut  dan disusun pada tabel V.9 sebagai berikut:
Tabel V.9
Rekapituasi Tanggapan Responden Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai

	No
	Indikator
	Kategori Tanggapan 
	Jumlah 

	
	
	B
	CB
	TB
	

	1
	Produktivitas
	Frek
	26
	80
	23
	129

	
	
	Skor
	78
	160
	23
	261

	2
	Kualitas Layanan
	Frek
	51
	70
	8
	  129

	
	
	Skor
	   153
	   140
	8
	301

	3
	Responsivitas
	Frek
	32
	52
	45
	129

	
	
	Skor
	    96
	104
	45
	245

	4
	Responsibilitas
	Frek
	49
	    57
	23
	129

	
	
	Skor
	147
	114
	23
	284

	5
	Akuntabilitas
	Frek
	29
	70
	30
	129

	
	
	Skor
	87
	140
	30
	257

	Jumlah 
	Frek
	187
	329
	129
	645

	
	Skor
	561
	658
	   129
	1.348

	
	%
	42%
	49%
	9%
	100%


               Sumber data :Hasil  Olahan Data lapangan 2024     
      Berdasarkan tabel V.11 di atas diketahui bahwa tanggapan responden telah memberikan tanggapanya terhadap Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal satu Atap (SAMSAT) kota Dumai dari 5 (lima) indikator yaitu : Produktivitas, kualitas Pelayanan, Responsivitas, Responsibilitas, Akuntabilitas. Tanggapan responden terkait Produkvitas memperoleh skor sebanyak 261, Kualitas Pelayanan memperoleh skor 301, Responsivitas memperoleh skor sebanyak 245,Responsibilitas memperoleh skor sebanyak 284, dan Akuntabilitas memperoleh skor sebanyak 257, berdasarkan penjumlahan dari hasil keseluruhan indikator maka total skor sebanyak 1.348.       
    Selanjutnya, penulis menyajikan data presentase terkait jumlah keseluruhan jawaban responden tentang kelima indikator yaitu Produktivitas, kualitas pelayanan, Resposivitas, Responsibilitas,Akuntabilitas dalam bentuk Diagram V.6 sebagai berikut :

Sumber Data : Hasil Olahan Data Lapngan 2024
Berdasarkan tanggapan responden tentang keseluruhan indikator produktivitas,kualitas pelayanan,responsivitas,responsibilitas dan akuntabilitas pada analisis kinerja birokrasi publik pada upt kantor sistem administrasi manunggal satu atap (SAMSAT) Kota Dumai dinyatakan pada kategori cukup baik,kenyataan ini diperoleh dari 43 responden yang memberikan tanggapan baik sebesar 42%, sedangkan yang menyatakan kategori cukup baik sebesar 49% dan yang menyatakan tidak baik  sebesar 9%.
    Dari uraian penjelasan diagram yang diperoleh atas seluruh jawaban responden untuk seluruh indikator dalam analisis kinerja birokrasi publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap ( SAMSAT ) Kota Dumai, peneliti juga menjelaskan skor tersebut dalam bentuk garis kontinum sebagai berikut :
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      Berdasarkan garis kontinum  yang ditampilkan diatas , dapat  dilihat  dari tanggapan responden sebanyak  43 orang, sehingga dapat dikatakan bahwa analisis kinerja birokrasi publik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap ( SAMSAT ) Kota Dumai dapat dikatakan  ( cukup baik ) karena berada pada rentang garis kontinum 1.076 -1.505 dengan jumlah persentase 49% berada pada kategori Cukup Baik.
B. Faktor Pendukung Dan Faktor Penghambat Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kota Dumai
     Berdasarkan dari hasil penelitian Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai pelaksanaan yang dapat dilihat terhadap apa yang dilaksanakan Oleh seluruh Bidang dan Pegawai UPT SAMSAT Kota Dumai dapat penulis kembangkan dari hasil analisis yang dilakukan, dimana terdapatnya faktor pendukung dan faktor penghambat antara lain:
 1. Faktor Pendukung 
       Berdasarkan hasil penelitian Analisis kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai penulis menemukan beberapa faktor pendukung dalam Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai adalah sebagai berikut: 
a. Terdapatnya Kualitas Pelayanan yang Cukup baik Pada UPT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kantor Samsat Kota Dumai. Antara lain Terdapatnya kemampuan pegawai UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dalam memberikan pelayanan dengan cepat kepada masyakat
b. Terdapatnya Responbilitas yang Cukup Baik Pada UPT  Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kantor Samsat Kota Dumai. Terdapatnya standar operasional prosedur pada pelayanan UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dan Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur.
c. Terdapat Produktivitas yang cukup baik pada UPT sistem administrasi manunggal satu atap Kantor Samsat Kota Dumai. Terdapatnya pencapaian program sesuai dengan yang telah ditetapkan dan Terdapatnya kemampuan pegawai dalam melaksanakan pekerjaan sesuai dengan visi dan misi

2. Faktor Penghambat
      Dalam penelitian Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kota Dumai memiliki beberapa kendala, hal ini dapat dilihatdari faktor penghambat sebagai berikut:
a. Kurangnya Akuntabilitas yang kurang Baik dilakukan oleh pegawai Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dalam memberikan informasi pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang telah ditetapkan untuk diimplementasikan kepada masyarakat publik. 
b. Kurangnya Responsivitas pegawai yang kurang baik dan sosialisasi pegawai Kantor SAMSAT Kota Dumai dalam melaksanakan sosilisasi inovasi pelayanan sistem online menggunakan aplikasi E – SAMSAT yang targetnya menjadi aplikasi yang dapat dipahami oleh masyarakat Kota Dumai















BAB VI 
KESIMPULAN 

       Dalam bab ini penulis akan menyimpulkan hasil temuan penelitian terhadap permasalahan yang diteliti dan akan mengemukakan serta memberikan suatu saran sehubungan yang berkaitan dengan temuan penelitian dalam pemecahan masalah penelitian.
A. Kesimpulan 
1. Kinerja Birokrasi Publik Pada Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kota Dumai dapat dikatakan dalam kategori cukup baik, kenyataan ini terbukti dari penelitian penulis lakukan terhadap 5 indikator yaitu: produktivitas, kualitas layanan, responsivitas, responsibiltas dan akuntabilitas diperoleh  total skor  sebanyak 1.348 karena berada pada rentang skor antara 1075 – 1555 dengan persentase ( 49%) memilih kategori cukup baik.
2. Faktor Pendukung dalam  Kinerja Birokrasi Publik Pada Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai adalah terdapatnya kualitas pelayanan yang cukup baik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai. Antara lain terdapatnya kemampuan pegawai UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai dalam memberikan pelayanan dengan cepat terhadap masyarakat Kota Dumai, terdapatnya responsibiltas yang cukup baik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap(SAMSAT) Kota Dumai. Anatara lainnya terdapatnya Standar Operasional Prosedur (SOP) Yang baik Pada UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai dan terdapatnya produktivitas yang cukup baik pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap(SAMSAT) Kota Dumai. Antara lain terdapatnya pencapaian program yang sesuai dengan yang telah ditetapkan untuk diimplementasikan kepada masyarakat Kota Dumai. 
       Sedangkan faktor penghambat dalam Analisis Kinerja Birokrasi Publik pada UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai adalah Masih kurangnya Akuntabilitas yang baik oleh pegawai Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai dalam memberikan informasi pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang telah ditetapkan dan yang berlangsung di Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)  Kota Dumai dan Masih kurangnya Responsivitas pegawai yang kurang baik dalam melaksanakan sosialisasi inovasi pelayanan sistem online menggunakan aplikasi E-SAMSAT yang targetnya menjadi aplikasi yang dapat membantu masyarakat Kota Dumai.
B. Saran
	Saran-saran yang penulis dapat berikan sesuai dengan Analisis Kinerja Birokrasi Publik Pada UPT Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Dumai adalah sebagai berikut:
a. Disarankan kepada Kepala UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai untuk meningkatkan Akuntabilitas dengan memberikan informasi pelaksanaan kegiatan sesuai dengan yang ditetapkan untuk implementasi kepada masyarakat dan memiplementasikan sistem informasi untuk mempermudah pelaporan dan mempercepat administrasi.
b. Disarankan kepada Kepala UPT Kantor SAMSAT Kota Dumai untuk meningkatkan Responsivitas dengan melaksanakan sosialisasi inovasi pelayanan sistem online menggunakan Aplikasi E-Samsat  dengan fasilitas dan peralatan mendukung kecepatan pelayanan, termasuk komputer dan jaringan internet yang stabil. 
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Peraturan Gubernur Riau No.93 Tahun 2016 tentang kedudukan, susunan organisasi tugas dan fungsi
Peraturan Mentri Dalam Negeri Nomor 23 Tahun 2011 Tentang Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 
Peraturan presiden Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2015 tentang penyelenggaraaan sistem administrasi manunggal satu atap (SAMSAT) kendaraan bermotor. Penyelenggaraan sistem Administrasi Manunggal satu Atap (SAMSAT)
Peraturan Nomor 2 Tahun 2015 tentang pajak kendaraan Bermotor



DIAGRAM V.1 PRODUKTIVITAS
Sales	
Baik	Cukup Baik	Tidak Baik	0.2	0.62	0.18	


DIAGRAM V.2 KUALITAS PELAYANAN	
Baik	Cukup Baik	Tidak Baik	0.39	0.54	0.06	


DIAGRAM V.3 REPONSIVITAS	
Baik	Cukup Baik	Tidak Baik	0.24	0.4	0.34	


DIAGRAM RESPONSIBILITAS	
Baik	Cukup Baik	Tidak Baik	0.37	0.44	0.17	


DIAGRAM V.5 AKUNTABILITAS	
Baik	Cukup Bai	Tidak Baik	0.22	0.54	0.23	


DIAGRAM V.6 REKAPITULASI	
Baik	Cukup Baik	Tidak Baik	0.42	0.49	0.09	
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