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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kantor Pelayanan Pajak Daerah DIY di Kabupaten Gunungkidul sebagai
organisasi pemerintahan dalam bidang pelayanan publik khususnya dalam pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor dari waktu ke waktu mengalami perkembangan
pelayanan. Pelayanan yang pada awalnya hanya menunggu wajib pajak di satu titik,
saat ini mulai mendekati wajib pajak agar mempermudah wajib pajak dalam melakukan
pembayaran dengan membuka gerai pelayanan di 5 desa dan 4 Bank BPD, serta bis
layanan keliling. Agar masyarakat mudah dalam melakukan pembayaran pajak juga
dilakukan dengan melakukan pelayanan malam hari, penyederhanaan persyaratan
pembayaran hanya dengan identitas asli dan STNK, serta pembayaran melalui ATM
dengan e-posti. Berbagai upaya yang telah dilakukan tersebut agar masyarakat semakin
mudah dan cepat dalam melakukan pembayaran pajak. Namun dalam memberikan
pelayanan yang sudah mulai mudah dan dekat tersebut terkadang masih ada masyarakat

yang membutuhkan informasi ataupun saran, sehingga perlu manajemen complain.

Penerapan manajemen komplain diharapkan akan mampu memberikan
pemecahan terhadap permasalahan organisasi dalam pelayanan kepada masyarakat
sehingga perannya dapat berjalan maksimal. Lebih dari itu, melalui manajemen
komplain diharapkan mampu mendukung peningkatan kepuasan masyarakat khususnya
wajib pajak. Penerapan manajemen komplain pada Kantor Pelayanan Pajak Daerah
DIY di Kabupaten Gunungkidul dalam mewujudkan harapan dan keinginan masyarakat
dan meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat tehadap pelayanan
kesamsatan. Indentifikasi resiko yang dilakukkan meningkatkan kinerja pelayanan
kesamsatan dan mengurangi resiko yang terjadi pada saat pelayanan sehingga
mengurangi gangguan dan hambatan yang terjadi. Dengan kata lain, penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh Aparatur Pemerintah dalam berbagai sektor

pelayanan, ternyata kinerjanya masih belum seperti yang diharapkan.

Kantor SAMSAT sebagai institusi publik terus berupaya meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat sebagai penerima pelayanan publik. Dengan

ditetapkannya Peraturan Daerah Daerah Istimewa Yogyakarta Nomor 5 Tahun 2014
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tentang Pelayanan Publik, diharapkan memberikan dampak nyata yang luas terhadap

peningkatan pelayanan publik kepada masyarakat khususnya di Kantor Pelayanan Pajak
Daerah DIY di Kabupaten Gunungkidul.

Maksud dan Tujuan Kegiatan

Maksud dan tujuan dari kegiatan identifikasi dan analisis manajemen komplain adalah :

1.

Untuk mengidentifikasi, mengetahui dan menganalisis permasalahan yang dihadapi
wajib pajak terkait pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak Daerah DIY di Kabupaten
Gunungkidul dapat dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang antar unit penyelenggara pelayanan dalam
upaya peningkatan kinerja pelayanan.

Sebagai sarana pengawasan terhadap kinerja pelayanan Unit pelayanan Kantor
Pelayanan Pajak Daerah Di Kabupaten Gunungkidul.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik pada Unit pelayanan Kantor Pelayanan Pajak
Daerah Di Kabupaten Gunungkidul sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

Manfaat

Penyusunan kegiatan identifikasi dan analisis manajemen komplain kegiatan yang

sangat penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut :

. Diketahuinya permasalahan dan solusi yang dialami masyarakat terkait dengan

pelayanan terhadap wajib pajak.

. Diketahuinya kelemahan atau resiko yang kekurangan dari masing-masing unsur

dalam penyelenggara pelayanan publik.

. Memudahkan pihak berwenang dalam mempertimbangkan guna penetapan kebijakan

pada masa yang akan datang.

. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit

pelayanan Kantor Pelayanan Daerah Kabupaten Gunungkidul.

. Diketahuinya kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan

publik pada Unit pelayanan Kantor Pelayanan Pajak Daerah DIY di Kabupaten
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Gunungkidul sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

1.4 Hasil Yang Ingin Dicapai
Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah untuk mengidentifikasi,
mengetahui dan menganalisis permasalahan pelayananan wajib pajak dan memberikan
tindak lanjut memberikan solusi bersangkutan yang dapat dijadikan sebagai bahan
untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik di

Kantor Pelayanan Pajak Daerah DIY di Kabupaten Gunungkidul.
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EVALUASI MANAJEMEN KOMPLAIN
KANTOR PELAYANAN PAJAK DAERAH
DI KABUPATEN GUNUNG KIDUL
TAHUN 2021
2.1 MANAJEMEN KOMPLAIN
Dalam rangka mengatasi permasalahan berupa komplain dari wajib pajak, telah ditunjuk
Pejabat Pengelola Pengaduan yang dibentuk berdasarkan Surat Keputusan Kepala Kantor
Pelayanan Pajak Daerah DIY di Kabupaten Gunungkidul. Pejabat Pengelola Pengaduan
terdiri dari Ketua, Sekretaris, dan Anggota dengan susunan sebagai berikut:
- Ketua : Kepala KPPD DIY di Kabupaten Gunungkidul
- Sekretaris : Kepala Seksi Pendaftaran dan Penetapan
- Anggota : Staf layanan

2.2 JALUR PENGADUAN

Untuk mengelola pengaduan dari masyarakat maka disediakan berbagai jalur layanan
pengaduan antara lain melalui :

- Telepon 0274 391209

- Whatsap : 082237681515

- Facebook : Samsat Wonosari

- Instagram : samsat_gunungkidul

- E-mail . samsatgunungkidul@yahoo.co.id
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SAMSAT GUNUNGKIDUL
KRITIK PESAN DAN SARAN

@) 0274391200

\©) 08223768 1515

0 Samsat Wonosari

[@ samsat_gunungkidul

ted samsatgunungkldul@yahoo co. |d



2.3 MEKANISME KOMPLAIN

MEKANIS

SAMSAT GUNUNGKIDUL

Secara Tidak Langsung Melalui :

Secara Langsung dengan Petugas
@ 0274 391209

© Layanan aduan di loket Layanan
U 0822 3768 1516 Aduan dengan mengisi lembar aduan

0 Samsat Wonosari
Mengisi Lembar aduan dan dimasukan ke
@ samsat_gunungkidul Kotak Saran

samsatgunungkidul@yahoo.co.id

Pencatatan di buku register pengaduan
berupa identitas pemohon,
bukti pendukung dan jenis aduan

Tindak lanjut/proses penanganan
sesuai kewenangan

& \ 4 A
Q> i Ity D>

Jawaban terhadap aduan Pemohon
- dengan secara lisan maupun tertulis
(jawaban maksimal 2 hari)




2.4 IDENTIFIKASI MANAJEMEN KOMPLAIN

Tim Manejemen Komplain melakukan identifikasi dan evaluasi manajemen komplain

dari risiko-risiko yang telah teridentifikasi.

No JENIS KOMPLAIN

KATEGORI

1 | KOMPLAIN TERHADAP PELAYANAN

RENDAH HIJAU

2 | KOMPLAIN TERHADAP WAKTU PELAYANAN

RENDAH HIJAU

3 | KOMPLAIN TERHADAP PETUGAS PELAYANAN TIDAK ADA

4 | KOMPLAIN TERHADAP BESARAN PAJAK DAN TIDAK ADA
DENDA

5 | KOMPLAIN TERHADAP SARANA DAN PRASARANA | TIDAK ADA

6 | KOMPLAIN TERHADAP PERSYARATAN SEDANG

Keterangan :
RENDAH | RENDAH =1 KALI DALAM SEBULAN
SEDANG | SEDANG =2-3 KALI DALAM SEBULAN

TINGGI=4-5 KALI DALAM SEBULAN

2.5 EVALUASI MANAJEMEN KOMPLAIN

Dari complain yang telah teridentifikasi, dilakukan evaluasi.

EKSTREM =LEBIH DARI 6 KALI DALAM SEBULAN

Evaluasi manajemen

complain diolah berdasarkan data komplain yang ditemukan. Hasil evaluasinya adalah

sebagai berikut:

IDENTIFIKASI
KOMPLAIN RENCANA TINDAK BUKTI STATUS
No (PROSES, KATEGORI TINDAK LANJUT TINDAK (OPEN/
AKTIFITAS, LANJUT LANJUT CLOSE)
ANCAMAN)
1 | KOMPLAIN RENDAH/ TANGGAPI SUDAH WAJIB PAJAK CLOSE
TERHADAP HIJAU SESUAI DILAKUKAN PUAS
PELAYANAN DENGAN TANGGAPAN
PERATURAN
YANG
BERLAKU




KOMPLAIN RENDAH/ TANGGAPI SUDAH WAIJIB PAJAK CLOSE
TERHADAP HIJAU SESUAI DILAKUKAN PUAS
WAKTU DENGAN TANGGAPAN
PELAYANAN PERATURAN
YANG
BERLAKU
KOMPLAIN TIDAK ADA
TERHADAP
PETUGAS
PELAYANAN
KOMPLAIN TIDAK ADA
TERHADAP
BESARAN
PAJAK DAN
DENDA
KOMPLAIN TIDAK ADA
TERHADAP
SARANA DAN
PRASARANA
KOMPLAIN KUNING/ TANGGAPI SUDAH WAIJIB PAJAK CLOSE
TERHADAP SEDANG SESUAI DILAKUKAN PUAS
PERSYARATAN DENGAN TANGGAPAN
PERATURAN
YANG
BERLAKU
Keterangan:
RENDAH | RENDAH =1 KALI DALAM SEBULAN
SEDANG | SEDANG =2-3 KALI DALAM SEBULAN

TINGGI=4-5 KALI DALAM SEBULAN

EKSTREM =LEBIH DARI 6 KALI DALAM SEBULAN

2.6 LAMPIRAN BUKTI TINDAK LANJUT MANAJEMEN KOMPLAIN

MONEV MANAJEMEN KOMPLAIN

UNIT PENDAFTARAN DAN PENETAPAN




IDENTIFIKASI

KOMPLAIN STATUS
No | proses, AKTIFITAs, | BUKTIHTINDAKLANIUT 1 oen/cLosE)
ANCAMAN)
1. | KOMPLAIN MENJAWAB SESUAI CLOSE
PELAYANAN DENGAN PERTANYAAN

BERDASARKAN PADA
PERATURANN
PERUNDANG-UNDANGAN
YANG BERLAKU

08.00
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TAMBAH

7 MARET 2020

@& Pesan dan panggilan terenkripsi secara
end-to-end. Tidak seorang pun di luar chat ini,
termasuk WhatsApp, yang dapat membaca atau

mendengarkannya.

Ketuk untuk info selengkapnya.

Selamat malam samsat
gunungkidul,mau tanya saya tadi
siang perpanjang stnk selama 2

tahun tp yang di

stempel cuma satu

kolom saja,itu ada pengaruh nggak
besok kalau ganti plat
nomer,maturnuwun

Terima kasih atas pesan Anda. Kami
sedang tidak ada saat ini, tetapi akan
merespons secepat mungkin. 51,

8 MARET 2020

Tidak...validasi cukup 1 saya. (590

Ok maturnuwun

I‘ etik pesan

Saja ggo2 v

Tidak masalah 595

infonya (33

Y




IDENTIFIKASI

KOMPLAIN STATUS
No | proses, AKTIFITAs, | BUKTITINDAKLANJUT | open/cLosE)
ANCAMAN)
2. | KOMPLAIN WAKTU MENJAWAB SESUAI CLOSE
PELAYANAN DENGAN PERTANYAAN
BERDASARKAN PADA
PERATURANN

PERUNDANG-UNDANGAN
YANG BERLAKU

07.52 | |

<—$ +62 856-2929-050 M« Y,

@ Pesan dan panggilan terenkripsi secara
end-to-end. Tidak seorang pun di luar chat ini,
termasuk WhatsApp, yang dapat membaca atau
mendengarkannya. Ketuk untuk info selengkapnya.

Mohon info untuk samsat desa
semugih jam pelayanan mulai jam
berapa sampai jam berapa ya?
Terimakasih

Terima kasih telah menghubungi
SAMSAT GUNUNG KIDUL

INFORMASI DAN PENGADUAN.
Silakan beri tahu apa yang dapat

kami bantu. 07.53 W/

Terimakasih atas pesan anda.Kami
akan segera merespon pesan
ada.Mohon untuk menunggu
sebentar. 07.53 v/

Karena disini tidak ditempelkan info
jam pelayanan dan saat ini masih
tutup pukul 08.11 WIB

Mohon ditunggu 9 5
Baru dalam perjalanan (o o5

Mohon maaf atas ketidaknyamanan
ini 09.06 v/

%eo
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IDENTIFIKASI

KOMPLAIN STATUS
No | proses, AKTIFITAs, | BUKTITINDAKLANJUT | open/cLosE)
ANCAMAN)
3. | KOMPLAIN TERHADAP | MENJAWAB SESUAI CLOSE
PERSYARATAN DENGAN PERTANYAAN

BERDASARKAN PADA
PERATURANN
PERUNDANG-UNDANGAN
YANG BERLAKU

08.00

| +62858-7898-7...
< 07.52 o ‘.

= )
= ull il @D

kalau mutasi jakarta ke wonosari
caranya bagaimana trus biaya
berapa ? bisa langsung disamsat
wonosari nggak mohon info nya
terimah kasih

Terima kasih atas pesan Anda. Kami
sedang tidak ada saat ini, tetapi akan
merespons secepat mungkin. 705

Mutasi ke Jakarta dl..dg syarat stnk
bpkb ktp asli dan kuitansi jual beli
07.24

Sebelum mutasi dimintakan cek
phisik bantuan ke kantor BPKB polres
gunungkidul 07.25 v/

prosesnya berapa lama sama biaya
nya berapa? 07.2

Kr lebih 1 bulan..untuk biaya
tergantung jenis kendaraan dan
masa berlaku pajak 07.28 W/

Kami menerima saran dan kritik dari
masyarakat untuk peningkatan
pelayanan di SAMSAT
GUNUNGKIDUL. 09.15

Ve,
v

Y
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o
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“ € Kembali 4y W = B Arsipkan  BE Pindshken T Hapus ) spam e T A~ v X

| Email Masuik 465 = (Tidak Ada Judul) 2

Bellgbbac] bakul karak <rodeg345@gmail.com= f=1 Jum, 30 Okt 2020 jam 1129
Berbintang Kepada: samsatgunungkidul@yahoe.co.id

Draft =Y Selamat siang pak... Saya mau bertanya . Bagaimana prosedur mutasi kendaraan R2 dari AB kodya ke AB gunungkidul .. Dan apa

Terkirim saja dokumen yg harus saya persiapkan.. Terimakasih

A « @ » -

Spam

sampah Samsat Gunungkidul <samsatgunungkidul @yahoo.co.id> = 12 3
A Labih sedikit Kepada: bakul karak

terimakasih, untuk mekanismenya adalah sebagai berikut

Tam... Sembunyikan 1. Datang ke bagian BPKB Polres Gungkidul untuk cek fisik mutasi masuk Gunungkidul, Persayaratannya adalah kendaraan harus
M oo dibawa, Dokumen STNK, BPKEB dan Fotekopi KTP yang akan dijadikan atas nama kendaraan tersebut dan kwitansi jual beli atau
hibah tergantung cara perolehan kendaraan tersebut diatas
B Dokumen g ?elelah mendapatkan cek fisik tersebut silahkan cabut berkas di samsat asal dengan dilengkapi persyaratan seperti tersebut
iatas

i= langganan 3. Setelah mendapatkan arsip di samsat asal silahkan didaftarkan di bagian BPKB polres Gunungkidul dan kemudian setelah
BPKB terbit dilanjutkan ke bagian pendaftaran samsat Gunungkidul

3( Promo

> Tampilkan pesan as

Falder Tampilkan




BAB Il
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

1.1 Kesimpulan
Dari hasil evaluasi manajemen komplain yang dilakukan, dapat disimpulkan,
sebagai berikut:
Terdapat 2 komplain dengan tingkat kategori rendah (hijau) sebanyak 2 buah berupa
aduan terhadap pelayanan dan waktu pelayanan. 1 komplain dengan kategori sedang
berupa pertanyaan terhadap prosedur balik nama kendaraan bermotor dari luar
Gunujgkidul. Semua komplain yang ada sudah ditindaklanjuti dan berstatus Close.

1.2 Rekomendasi

Rekomendasi yang dapat disampaikan sebagai berikut:

Komplain yang terjadi berkaitan dengan kurang tahunya masyarakat terhadap
bukti pengesahan pada STNK, jam buka pelayanan pada samsat desa, dan prosedur
mutasi kendaraan bermotor. Sosialisasi dengan berbagai media perlu dilakukan agar
masyarakat dapat mengetahui pedoman perpajakan kendaraan bermotor
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