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ABSTRAK

Tujuan penelitian untuk mengetahui jenis-jenis layanan unggulan SAMSAT,
penerapan jenis layanan dan faktor-faktor yang mempengaruhi penerapan layanan
unggulan. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Pemilihan informan dilakukan secara purposive sampling
(petugas unit layanan SAMSAT) dan accidental sampling (pengguna layanan
SAMSAT) selanjutnya dikembangkan dengan menggunakan teknik snowball.
Data yang diperolen melalui observasi, proses wawancara, dokumentasi serta
pencarian melalui situs internet. Analisis data dilakukan secara interaktif dan
berlangsung terus-menerus dengan mengkaji semua data yang tersedia diperoleh
melalui wawancara dan dokumen sumber data kemudian dikombinasikan dan
dikelompokan menjadi satu hubungan data hingga menghasilkan kesimpulan.
Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah berdasarkan rumusan
masalah yang diajukan, 1) jenis layanan unggulan SAMSAT di Kantor Bersama
SAMSAT Wilayah Batam termasuk dalam kategori inovasi terusan (sustaining
innovation) yaitu pengembangan dari sistem SAMSAT yang telah ada ditujukan
untuk perbaikan terus — menerus, meningkatan program-program layanan dan
mendukung penerapan pelayanan yang responsif serta berkembang sesuai dengan
kondisi masyarakatnya. 2) penerapan jenis layanan yaitu mengurus pengesahan
SKPD serta STNK dan perpanjangannya telah memenuhi unsur kualitas
pelayanan menurut KEPMENPAN No 63/KEP/M.PAN /7/2013. 3) struktur
organisasi, kemampuan aparatur dan sistem pelayanan merupakan faktor
pendukung dalam kualitas pelayanan di Kantor Bersama SAMSAT Wilayah
Batam.

Kata kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, SAMSAT
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ABSTRACT

The purpose of this research to know these kinds of SAMSAT services, application
the type of service and the factors that affect the application of superior service.
This type of research that used descriptive is approach a qualitative research. The
selection of informants by purposive sampling (officer service unit of SAMSAT)
and accidental sampling (the user services SAMSAT) and further depeloved by
using the snowball technique. Data obtained through observation, interview
process, documentation and data internet searching. Analysis of data as well as
interactive with reviewing all available data obtained through interviews and
document data source and then combined and were brought into relationship data
to result a conclusion. The conclusion of this research is based in the formulation
of the problems that are submitted, 1) what kind of superior service SAMSAT in
the Kantor Bersama SAMSAT Wilayah Batam to include in the category of
sustaining innovation which is the development of a system that has been aimed at
improving continuously, improve programs services and support the
implementation of services that are responsive and development in accordance
with the conditions of society. 2) the application of this type of service that is
taking care of the ratification SKPD and STNK the extension of it was in
accordance with the six indicators according to KEPMENPAN No
63/KEP/M.PAN/7/2003. 3) the organization structure, the ability of employees
and service system is a contributing factors in the quality of service in the Kantor
Bersama SAMSAT Wilayah Batam.

Keywords: Innovation, Public Service, SAMSAT
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