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ABSTRAK 
 
 
 

kinerja adalah hasil pekerjaan yang dicapai seseorang berdasarkan persyaratan- 
persyaratan pekerjaan. Kinerja pegawai dapat diukur dari indikator kinerja yang 
merupakan tolok ukur dalam pencapaian kerja seseorang. Dengan adanya pengukuran 
kinerja pegawai, organisasi dapat mengetahui sejauh mana tingkat kinerja pegawai 
sehingga organisasi dapat memberikan umpan balik terhadap hasil pengukuran 
kinerja, mendorong perbaikan kinerja, dan pengambilan keputusan sehingga 
organisasi memiliki sumber daya yang berkualitas dan berdaya saing tinggi. 
Berdasarkan penelitian kualitatif mengenai kinerja petugas loket pada layanan 
pembayaran pajak tahunan di Kantor Samsat UPTB Palembang Wilayah II, dapat 
disimpulkan bahwa kinerja pegawai di kantor tersebut dinilai sangat baik. Hal ini dapat 
dilihat dari hasil wawancara peneliti dengan masyarakat yang menunjukkan tingkat 
kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh petugas loket di 
kantor tersebut. Penilaian kinerja ini didasarkan pada beberapa indikator, termasuk 
kualitas pelayanan, jumlah layanan yang diberikan, ketepatan waktu, kehadiran, dan 
kemampuan kerjasama pegawai, yang secara umum dinilai baik. Meskipun begitu, 
terdapat beberapa faktor yang menjadi hambatan bagi kinerja pegawai di kantor 
tersebut, seperti adanya praktik calo dan tingkat partisipasi masyarakat yang mungkin 
mempengaruhi efektivitas dan efisiensi layanan yang diberikan. Meski demikian, 
secara keseluruhan, kinerja petugas loket di Kantor Samsat UPTB Palembang Wilayah 
II dinilai positif dan memuaskan berdasarkan respons dari masyarakat yang dilibatkan 
dalam penelitian ini. 

 
Kata kunci : kinerja, kinerja pegawai, pelayanan masyarakat 
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ABSTRACT 

 
 
Performance is the result of work achieved by a person based on job requirements. Employee 
performance can be measured from performance indicators which are benchmarks for a 
person's work achievement. By measuring employee performance, organizations can find out 
the extent of employee performance so that the organization can provide feedback on the results 
of performance measurements, encourage performance improvements and make decisions so 
that the organization has quality and highly competitive resources. Based on qualitative 
research regarding the performance of counter staff at the annual tax payment service at the 
Samsat UPTB Palembang Region II Office, it can be concluded that the performance of 
employees in this office is considered very good. This can be seen from the results of the 
researcher's interviews with the public which show a high level of satisfaction with the public 
services provided by the counter staff at the office. This performance assessment is based on 
several indicators, including service quality, number of services provided, punctuality, 
attendance and employee collaboration abilities, which are generally considered good. 
However, there are several factors that become obstacles to the performance of employees in 
the office, such as the practice of brokers and the level of community participation which may 
affect the effectiveness and efficiency of the services provided. However, overall, the 
performance of the counter officers at the Samsat UPTB Palembang Region II Office was 
assessed as positive and satisfactory based on responses from the community involved in this 
research. 

Key words: performance, employee performance, community service 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
 

 
A. Latar Belakang 

 
 

Menurut H Malayu (2007) kinerja pegawai merupakan suatu hasil kerja yang 

dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang diberikan kepadanya berdasarkan 

atas kecakapan pengalaman dan kesungguhan serta waktu. Kemudian Arif Yusuf Hambali 

(2016) menambahkan bahwa kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai 

hubungan kuat dengan tujuan strategi organisasi, keputusan konsumen, dan memberikan 

kontribusi pada ekonomi. Sedangkan Wirawan (2012) mengatakan kinerja adalah keluaran 

yang dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau indikator- indikator suatu pekerjaan atau suatu 

profesi dalam waktu tertentu. 

Definisi kinerja juga ditambahkan oleh Bangun (2012) bahwa kinerja adalah hasil 

pekerjaan yang dicapai seseorang berdasarkan persyaratan-persyaratan pekerjaan. 

Kinerja pegawai dapat diukur dari indikator kinerja yang merupakan tolok ukur dalam 

pencapaian kerja seseorang. Dengan adanya pengukuran kinerja pegawai, organisasi dapat 

mengetahui sejauh mana tingkat kinerja pegawai sehingga organisasi dapat memberikan 

umpan balik terhadap hasil pengukuran kinerja, mendorong perbaikan kinerja, dan 

pengambilan keputusan sehingga organisasi memiliki sumber daya yang berkualitas dan 

berdaya saing tinggi. Dalam Pasal 75 Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang 

penilaian kinerja, dinyatakan penilaian kinerja Pegawai Negeri Sipil bertujuan untuk 

menjamin objektivitas pembinaan Pegawai Negeri Sipil yang didasarkan sistem prestasi 

dan sistem karier. Kinerja pemerintahan sedang menjadi perhatian masyarakat, 

mengingat masih banyaknya kejadian tentang 
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rendahnya kinerja pegawai pada kantor pemerintahan. Artinya bahwa masyarakat terus 

menuntut agar pemerintah dapat berjalan dengan baik dan bersih atau dengan tata 

kelola yang baik. 

Pajak daerah adalah kontribusi wajib kepada daerah yang terutang oleh orang 

pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, dengan tidak 

mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan Daerah bagi 

sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. Pengertian pajak daerah di atas tertuang dalam UU 

No. 28 Tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah (PDRD). Aturan ini 

menggantikan UU No. 18 Tahun 1997 sebagaimana telah diubah dengan UUNo. 34 

Tahun 2000. 

Pajak Kendaraan Bermotor termasuk ke dalam jenis pajak provinsi yang merupakan 

bagian dari Pajak Daerah. Lebih lanjut, Pajak Kendaraan Bermotor sebagaimana yang 

didefinisikan dalam Pasal 1 angka 12 dan 13 UNDANG-UNDANG REPUBLIK 

INDONESIA NOMOR 28 TAHUN 2009 adalah pajak atas kepemilikan dan/atau 

penguasaan kendaraan bermotor. Dalam pelaksanaan pemungutannya dilakukan di kantor 

bersama samsat. Kantor Bersama SAMSAT ini melibatkan tiga instansi pemerintah, yaitu: 

Badan Pendapatan Daerah, Kepolisian Daerah Republik Indonesia, dan PT. (Persero) 

Asuransi Kerugian Jasa Raharja. 

Keberhasilan organisasi ditentukan oleh kinerja yang dimiliki oleh sumber daya 

manusia. Dalam organisasi sangat diperlukan untuk meningkatkan efektivitas kinerja 

karyawan agar tercipta satuan kerja yang baik dalam organisasi. Manajemen sumber daya 

manusia juga diperlukan untuk mempelajari hubungan antara atasan dan bawahan.Dalam 

suatu organisasi atau perusahaan keberhasilan dipengaruhi oleh kinerja karyawan. 

Upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia 
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perusahaan perlu dilakukan secara baik, terarah, dan terencana, karena sumber daya 

manusia sebagai salah satu unsur yang sangat menentukan keberhasilan suatu 

organisasi atau perusahaan. Hal ini sangat membutuhkan pendekatan khusus karena faktor- 

faktor tersebut akan menentukan dedikasi dan kinerja seorang karyawan. 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga Negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik yaitu setiap institusi penyelenggara 

Negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk 

kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk 

kegiatan pelayanan publik. Kegitan tersebut dilaksanakan oleh pejabat,pegawai, petugas, 

dan setiap orang yang bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang bertugas 

melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik. 

Pelayanan publik menjadi suatu tolak ukur kinerja pmerintah yang paling kasat 

masta. Masyarakat dapat langsung menilai kinerja pemerintah berdadsarkan kualitas 

layanan publik yang diterima, karena kualitas layanan publik dirasakan masyarakatg dari 

semua kalangan, dimana membangun kierja pelayanan secara profesional, efektif, efisien, 

dan akuntabel akan meingkatkan citra positif Kantor Samsat UPTB Palembang Wilayah II 

di mata masyarakat. 

Pelayanan publik sebagai tanggung jawab negara dan good governance (tata 

pemerintah yangbaik) Dalam Konteks ini Paling tidak ada tiga peran strategis dari 

Pelayanan Publik. Pertama, Pelayanan Publik selama ini menjadi ranah di mana Negara 

yang diwakili oleh pemerintah berinteraksi dengan lembaga-lembaga non 
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Negara, dalam ranah ini terjadi pergumulan yang sangat intensif antara pemerintah dengan 

warganya. Buruknya praktik Governance dalam penyelenggaraan pelayan publik sangat 

dirasakan oleh warga dan masyarakat luas, ini berarti jika terjadi perubahan yang 

signifikan pada ranah pelayanan publik dengan sendirinya dapat dirasakan manfaatnya 

secara langsung oleh warga dan masyarakat luas. Kedua, berbagai aspek good 

Governance dapat diartikulasikan secara relatif lebih muda dalam ranah Pelayanan Publik, 

aspek kelambagaan selama ini dijadikan rujukan dalam menilai governance dapat dengan 

mudah dinilai dari praktek penyelenggaraan Pelayanan Publik. Ketiga, Pelayanan Publik 

melibatkan kepentingan semua unsur governance, Pemerintah sebagai representasi negara, 

masyarakat sipil dan mekanisme pasar memiliki kepentingan dan keterlibatan yang tinggi 

dalam ranah ini. Pelayanan publik sangat memiliki high stake dan menjadi pertaruhan 

yang penting bagi ketiga unsur governance tersebut karena baik buruk pelayanan publik 

sangat berpengaruh terhadap ketiganya, bahkan nasib Pemerintah Pusat maupun di Daerah 

akan sangat dipengaruhi keberhasilan mereka dalam mewujudkan Pelayanan publik 

yang baik. 

Untuk mewujudkan Pemerintah yang menjalankan fungsinya sebagai pelayan 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik diperlukan sebuah kebijakan yang mengatur 

tentang pelayanan publik. Dalam hal ini,Pemerintah akhirnya membuat kebijakan yaitu 

Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. Undang- Undang ini 

dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum bagi pihak penyelenggara pelayanan 

publik maupun masyarakat. 

Pelayanan yang baik sangat didambakan oleh semua penyelenggara administrasi 

atau administrator karena pekerjaan yang membutuhkan ketepatan waktu, kejelasan 

kerja, keterbukaan dan kesederhanaan agar mereka yang dilayani 
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menjadi puas. Harapan seperti ini tentunya akan mengarah kepada pelayanan yang 

baik, namun demikian pelaksanaan pelayanan yang baik hingga saat ini menjadi pekerjaan 

yang rumit bahkan terjadi penundaan pekerjaan yang menyebakan pelayanan pablik 

menjadi tidak efektif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pelayanan birokrasi 

publik di daerah masih rendah, praktik KKN dalam pemerintahan dan dalam pelayanan 

pablik masih terus berlangsung, bahkan dengan skala dan pelaku yang semakin meluas, 

keinginan masyarakat untuk menikmati pelayanan pablik yang efisien, responsif, akun 

tabel masih amat jauh dari realita. Rendahnya kualitas pelayanan publik, mengakibatkan 

masyarakat sebagai pengguna jasa harus membayar biaya yang mahal untuk pelayanan 

publik. Ketidakpastian (uncertainty) waktu, dan ketidakpastian biaya membuat 

masyarakat malas dan jengkel berhubungan dengan birokrasi. Pelayanan pablik di 

Indonesia sering identik dengan pelayanan yang “high-cost economy”.World Bank 

memberikan stigma bahwa layanan pablik di Indonesia sulitdiakses oleh orang miskin, dan 

menjadi pemicu ekonomi biaya tinggi yang membebani masyarakat. 
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Berbicara tentang pelayanan berarti tidak lepas dari yang namanya birokrasi, 

permasalahan tentang birokrasi adalah permasalahan klasik yang tetap menarik untuk 

diperbincangkan. Birokrasi dimana-mana, dianggap pempumnyai banayak kelemahan, 

birkrasi dianggap berbelit-belit, , akan tetapi birokrasi masih sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat sampai sekarang. Hal ini dikarenakan birokrasi mempunyai peranan yang 

sangat besar dalam kehidupan masyarakat terutama dalam memberikan pelayanan. 

Berdasarkan hasil observasi awal, masih banyak masyarakat yang kurang puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai yang ada di Kantor Samsat tersebut. Masih banyak 

masyarakat yang mengeluh dengan lamanya proses pelayanan yang diberikan, masih 

adanya perbedaan tingkat pelayanan dengan kata lain adanya “pandang bulu” terhadap 

masyarakat sebagai penerima pelayanan. 

Dalam hal ini, alasan penulis mengambil judul “Analisis Kinerja Petugas Loket 

Pada Layanan Pembayaran Pajak Tahunan di Kantor Samsat UPTB Palembang 

Wilayah II“ karena penulis ingin mengetahui bagaimana kinerja pegawai kantor samsat 

di kota palembang dalam melayani masyarakat. Bagaimana prestasi kerja yang di capai, 

kedisiplinannya dalam bekerja, kerjasama dalam dengan sesama pegawai dalam melayani 

masyarakat, kepribadian serta tanggung jawab para pegawai pegawai dalam bekerja. 

Mengingat peranan Kantor Samsat dalam upaya pencegahan dan penanggulangan 

tindakan pidana pemalsuan surat – surat kendaraan bermotor. Berperan sebagai demikian, 

dalam hal ini Kantor Samsat, khususnya pegawai– pegawainya harus mempunyai kinerja 

yang tinggi untuk mewujudkan tujuan instansi kepada masyarakat dan memberikan 

kontribusi bagi pembangunan daerah. 
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B. Rumusan Masalah 
 
 

Berdasarkan permasalah yang terjadi pada latar belakang, maka yang menjadi 

rumusan masalah sekaligus fokus penelitian ini yaitu : Bagaimanakah kinerja pelayanan 

petugas loket pada layanan pembayaran pajak tahunan kantor samsat uptb wilayah II kota 

Palembang dalam memberikan pelayanan publik.? 

C. Tujuan 
 
 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah agar 

dapat diketahui Bagaimanakah kinerja pelayanan petugas loket pembayaran pajak tahunan 

kantor samsat uptb wilayah II kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 
 
 

Seorang ahli bernama Nazir, menjelaskan manfaat penelitian adalah untuk 

menyelidiki keadaan dari, alasan untuk, dan konsekuensi terhadap suatu set keadaan 

khusus. Ada dua macam manfaat penelitian yaitu sebagai berikut 

Ada manfaat penelitian teoritis dan manfaat penelitian praktis. Memahami manfaat 

penelitian teoritis adalah selalu berhubungan dengan pengembangan ilmu pengetahuan. 

Sementara manfaat penelitian praktis adalah selalu berhubungan dengan pemecahan suatu 

masalah. 

Berdasarkan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, maka hasil penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

Manfaat Teoritis 

 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan terhadap Ilmu 

Administrasi Publik terutama yang berkaitan dengan kinerja petugas loket pada 
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layanan pembayaran pajak tahunan di kantor SAMSAT UPTB Palembang Wilayah II 
 

b. penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan pemikiran dan menjadi masukan 

bagi kantor SAMSAT UPTB Palembang Wilayah II. 

Manfaat Praktis 
 

 
a. Bagi peneliti, penelitian ini sebagai sarana untuk memperoleh pengalaman serta 

menerapkan ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah. Serta salah satu syarat guna 

memperoleh gelar Sarjana Administrasi Publik. 

b. Bagi Pelayanan Publik di Kantor Samsat UPTB Palembang Wilayah II Palembang 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan masukan guna meningkatkan Kienrja 

Pelayanan Publik di Kantor Samsatr UPTB Palembang Wilayah II Palembang. 
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