
STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN KENDARAAN 

BERMOTOR DI KANTOR BERSAMA SAMSAT SLEMAN 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Diajukan kepada Fakultas Ilmu Sosial  

Universitas Negeri Yogyakarta 

untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan 

guna Memperoleh Gelar Sarjana Ilmu Sosial 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Yusnia Risvitasari 

NIM 08417141019 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA 

FAKULTAS ILMU SOSIAL 

UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA 

2012 



PERSETUJUAN

STNATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELI\YANAN KENDARAAN
BERMOTOR DI KANTOR BERSAMA SAMSAT SLEMAI\I

SKRIPSI

RosidalU M.Si

NIP. 19620422 198903 2 001



?&sl--:=:i.= l - :.ffi''.' -iFE:li al:1ilI:=::q-'

PENGBSAIIAN

Skripsr yailg bc,ljudul .8tr#gi Peniagftm Kudibs Pelayum Kemda*aan Bermotor
di KaatorBe,mama$ffisail Slemmo ini elah dipeaahaokandi depan Dewan Pengfii

pada uaggsl 06 Des€Nnbar 2012 &idiayatakan LLJLUS.

DDSTAN PENGUJI

F&rma

Ihri Harsooo, MPA, MA

Rosidah lvlSi

SugiR*a;ng

-..

J*baten

K€fiu Feqsji

T*ngoa Tenget

Y..'..'.t8:!1:*Y.*
/9^ta-20/2

1!,-tA;2012

Desembq2012
Ilmu Sosial

t Stffi.Iv{.Ary
I 1989031mr

iii



ST}RAT PERTTYATAAI\I

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini benar-benar karya saya sendiri.

Sepanjang pengetahuan saya tidak t€rdapat k"arya atau pendapat yang ditulis atau

ditcrbitkan orang lain keuali sebagai acuan arau kutipan dengan mengikuti taa

penulisan karya ilmiah yang telatr lazim.

Tanda tangan dosen penguji yang tertera dalam halaman pengesahan adalatr asli.

Jika tidak asli, saya siap meffini

tv



v 
 

MOTTO 

 

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum 

sebelum mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri.” 

(QS Ar-Ra’d: 11) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Maka 

apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah 

bekerja keras (untuk urusan yang lain).” 

(QS Al-Insyirah: 5-7). 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya.” 

(QS Al Baqarah: 286) 

 

“Setiap orang memiliki proses yang harus dijalani dengan ikhlas 

untuk meretas masa depan.Ikhtiar dan tawakal.” (Penulis) 

 

 



vi 
 

PERSEMBAHAN 

 

Karya kecilku ini kupersembahkan kepada : 

Kedua orang tuaku terima kasih atas doa, kasih sayang yang telah diberikan 

kepadaku semoga senantiasa diberikan kesehatan dan kebahagiaan. 

Almamaterku tercinta yakni Universitas Negeri Yogyakarta (UNY) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
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BERMOTOR DI KANTOR BERSAMA SAMSAT SLEMAN  

 

Oleh  

Yusnia Risvitasari 

NIM 08417141019 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis strategi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kendaraan bermotor di Samsat Sleman. Dalam 

menganalisis strategi yang dilaksanakan di Samsat Sleman menggunakan konsep 

manajemen strategi meliputi formulasi strategi, implementasi strategi dan evaluasi 

strategi. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif. Penelitian dilakukan selama 

dua bulan mulai tanggal 12 Juli sampai dengan 20 September 2012. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan tiga cara yakni observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Instrument penelitian adalah peneliti sendiri. Teknik analisis data 

menggunakan teknik analisis data interaktif yang terdiri dari pengumpulan data, 

reduksi data, penyajian data dan kesimpulan. Pengujian kredibilitas data 

menggunakan triangulasi sumber. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi Samsat Sleman dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kendaraan bermotor yang didasarkan analisis 

lingkungan terdiri dari enam strategi yakni (1) melakukan penataan dan 

pembenahan ruangan pelayanan, (2) menetapkan pembagian tiga jangkauan 

wilayah pelayanan, (3) meningkatkan pengembangan Samsat online system 

dengan melakukan kerjasama dengan BPD sebagai kas daerah, (4) meningkatkan 

pelayanan pajak terkait pengenaan tarif progresif , (5) pengadaan Samsat keliling 

untuk mendekatkan pelayanan kepada masyarakat serta (6) pelaksanaan 

pembebasan balik nama kendaraan bermotor. Dalam implementasinya, strategi 

tersebut dituangkan dalam enam jenis program yakni (1) kegiatan pembenahan 

ruangan pelayanan, (2) pembagian jangkauan pelayanan, (3) Corner  BPD, (4) cek 

pajak progresif, (5) Samsat keliling serta (6) pembebasan bea balik nama 

kendaraan bermotor. Evaluasi strategi yang dilakukan adalah berupa tindakan 

monitoring dan tindakan korektif. Tindakan monitoring dilakukan dengan cara 

melakukan koordinasi selama proses pelayanan berlangsung di Kantor Bersama 

Samsat Sleman sedangkan tindakan korektif dilakukan dengan cara melakukan 

analisis mengenai beberapa program yang telah dilaksanakan atau masih belum 

dilaksanakan oleh Samsat Sleman. 

Kata kunci : Strategi, Samsat Sleman, Kualitas pelayanan 
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