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Abstrak 

Tekanan terhadap sektor publik, khususnya organisasi pemerintah baik pusat dan daerah untuk memperbaiki kinerjanya, mendorong dibangunnya system manajemen organisasi sektor publik yang berbasis kinerja (performan cebased) manajemen. Kemunculan manajemen berbasis kinerja merupakan bagian dari reformasiNew Publik Manajemen yang dilakukan oleh Negara-Negara maju di eropa dan Anglo- Amerika sejak1980-an.
Organisasi merupakan suatu kesatuan kompleks yang berusaha mengalokasikan sumber daya manusia secara penuh demi tercapainya suatu tujuan. Apabila suatu organisasi mampu mencapai tujuan yang telah ditetapkan maka dapat dikatakan bahwa organisasi tersebut efektif. salah satu tujuan organisasi adalah peningkatan kinerja pegawai. Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya.
Metode Penelitian yang digunakan berdasarkan tipe penelitian deskriptif  Dengan jumlah sampel yang diteliti dalam penelitian ini yaitu informan sebanyak 19 orang sekaligus dijadikan responden. Teknik pengumpulan data yaitu wawancara, kuesioner, dokumentasi, dan teknik analisis secara kualitatif 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa.Kuantitas pekerjaan pegawai negeri sipil dimana kinerja pegawai (tugas atau program kerja) sudah terealisasi semua dan dapat mencapai target melebihi yang ditentukan. Ketepatan Waktu dalam menyelesaikan tugas atau program kerja yang telah dibuat berjalan sesuai dengan yang dijadwalkan. Kualitas pelayanan, UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa sudah mendapatkan penghargaan ISO tentang mutu pelayanan. Dengan melihat bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dapat diketahui bagaimana kualitas pelayanan UPTD SAMSAT KabupatenGowa.

Kata Kunci :  Kinerja – UPTD SAMSAT
Pendahuluan
           Faktor sumber daya manusia sangat dominan pengaruhnya dalam mencapai kinerja pegawai atau dengan kata lain aset penting dalam setiap organisasi adalah sumberdaya manusia. Sumberdaya manusia berfungsi sebagai penggerak sumber daya lain yang dimiliki oleh organisasi. Keberadaan sumber daya manusia dalam sebuah organisasi sangat penting dalam mewujudkan organisasi yang ideal dan perlu mendapat perhatian dan pengkajian yang lebih dalam karena mereka yang memprakarsai terbentuknya organisasi, mereka yang berperan membuat keputusan untuk semua fungsi, dan mereka juga yang berperan dalam menentukan kelangsungan hidup organisasi itu.
Sumberdaya manusia dalam organisasi juga harus diarahkan dan dikoordinasikan untuk menghasilkan kontribusi terbaik bagi organisasi, sehingga apa yang menjadi tujuan organisasi dapat terwujud. Sumber Daya Aparatur Pemerintah merupakan sumber daya manusia yang diharapkan menjadi ”enterprenuer” dari agen pembangunan dalam memajukan tatanan pemerintahan, kemasyarakatan serta pembangunan dalam rangka menuju kepada kesejahteraan masyarakat yangdicita-citakan.
Harapan terhadap sumber daya aparatur pemerintah yang profesional memiliki integritas tinggi serta kinerja yang baik, jelas masih jauh dari kenyataan. Bahkan dengan kondisi negara dan bangsa yang terpuruk dalam masa krisis moral dan etika dewasa ini, tentu saja akan menyulitkan dalam mendorong tampilnya aparat birokrasi pemerintahan yang utuh dan memiliki tingkat pengabdian yang sesuai dengan keinginanmasyarakat. Kinerja Pegawai Negeri Sipil (PNS) acap mendapat sorotan dari berbagai kalangan, bahkan berbagai media massa hampir setiap hari memberitakan tentang buruknya kinerja PNS. Pasalnya, para PNS dinilai kurang produktif, menghamburkan uang negara,dan berdisiplin serta beretos kerja rendah.Stigma buruk itu umumnya ditujukan kepada para PNS di hampir seluruh instansi pemerintah.
Pembenahan kinerja pegawai, khususnya PNS, di negara kita tak ubahnya seperti balon terpilin, dipencetdi sini lalu muncul di sana. Ini tentu bukan saja perkara menyangkut mental, tetapi juga etos serta budaya kerja.Kultur kerja ala PNS tampaknya sulit untuk dielakkan di setiap instansi pemerintah.Budaya dan sistem lingkungan kerja di instansi pemerintah, umumnya lebih berorientasi kepada pelayanan public dan bukan kepada produk. Akibatnya, kinerja dan disiplin pegawai pun tak jauh dari tupoksi (tugas, pokok, dan fungsi) serta tata aturan birokrasi yang sudah baku. Untuk dapat melaksanakan pekerjaan, PNS juga selalu berlandaskan hanya kepada juklak dan juknis, Surat Keputusan, surat tugas, dan sejenisnya. Oleh karena itu wajar jika di setiap unit dan lingkungan kerja pemerintah banyak PNS yang terkesan kurang produktif. Namun demikian, hal itu bukan berarti PNS tak memiliki potensi.
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT), dalam bahasa inggris yaitu One Roof System, adalah suatu sistem administrasi yang dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan masyarakat yang kegiatannya diselenggarakan dalam suatu gedung. Contoh dari samsat itu sendiri yaitu pengurusan dokumen kendaraan bermotor.
Samsat merupakan suatu sistem kerja sama secara terpadu antara Polri dalam pelayanan untuk menerbitkan STNK dan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor, Dinas Pendapatan Provinsi dimana yang mengambil ahli yakni UPTD yang dikaitkan dengan pemasukan uang ke kas negara baik melalui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, dan PT Jasa Raharja (Persero) mengelola Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLJJ), dan dilaksanakan pada satu kantor yang dinamakan “Kantor Bersama Samsat”.
Konsep Kinerja
Kinerja merupakan implementasi dari rencana yang telah disusun, dimana implementasi kinerja dilakukan oleh sumber daya manusia yang memiliki kemampuan, kompetensi, motivasi dan kepentingan. Kinerja pegawai juga ditunjukkan dengan bagaimana proses berlangsungnya kegiatan untuk mencapai tujuan tersebut.
Kinerja pada dasarnya dapat dilihat dari dua segi, yaitu kinerja pegawai (perindividu) dan kinerja organisasi. Kinerja pegawai adalah hasil kerja perseorangan dalam suatu organisasi. Sedangkan kinerja organisasi adalah totalitas hasil kerja yang dicapai suatu organisasi. Menurut Prasetya Irawan, kinerja (performance) adalah hasil kerja yang bersifat konkret,dapat diamati.
Menurut Mankunegara sebagai berikut:
“Istilah kinerja berasal dari kata Job Performance atau Actual Performance (prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang). Pengertian kinerja (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya”.

Menurut August W. Smith mendefinisikannya sebagai berikut:
“kinerja atau performance adalah output drive from processes, human or otherwise, yang diartikan sebagai kinerja merupakan hasil atau keluaran dari suatu proses.”.
Menurut Luthan definisi dari kinerja adalah tingkat dimana individu dapat mengerjakan tugasnya atau mencapai tujuan dengan berhasil. Dan Barry Cushway pengertian kinerja adalah menilai bagaimana seseorang telah bekerja dibandingkan dengan target yang telah ditentukan sebelumnya.
Pekerjaan tidaklah bertentangan dengan moral atau etika, artinya selain mengikuti aturan yang telah ditetapkan, tentu saja pekerjaan tersebut haruslah sesuai moral dan etika yang berlaku umum.
Kinerja menurut Scribner (1979) dalam Surya (1999); performan ceber asal dari kata to perform yang berarti;
1. To do or carry out/ execute ( melakukan, menjalankan, melaksanakan)
2. To discharge or ful fill, as vow (memenuhi atau menjalankan kewajiban suatu nazar)
3. Toexecuteor complete anundertaking (melaksanakan atau menyempurnakan tanggungjawab)
4. To do what is expected of a person or machine (melakukan sesuatu yang diharapkan oleh seseorang atau mesin)
5. Thing done (sesuatu hasil yang telah dikerjakan).

Berdasarkan hal tersebut, diatas maka arti performance atau kinerja adalah:“Hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang di dalam suatu organisasi, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing- masing, dalam rangka upaya pencapaian organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan moral maupun etika”. Selanjutnya dipahami bahwa kinerja karyawan sangat mempengaruhi kinerja organisasi dimana dia atau mereka berperan sebagai pelaku.
Indikator Kinerja
Menurut Bernadin&Russel bahwa dalam mengukur kinerja pegawai diperlukan indikator antara lain:
1. Kualitas pekerjaan
Nilai dimana proses atau hasil dari ketelitian dalam melaksanakan pekerjaan kesempurnaan pekerjaan itu sendiri (mutu).
2. Kuantitaspekerjaan
Jumlah pekerjaan yan dihasilkan atau dilakukan, dan ditandakan seperti nilai uang, jumlah barang, atau jumlah kegiatan yang telah dikerjakan atau terlaksana (target dengan realisasi).
3 Ketepatan waktu
Nilai dimana suatupe kerjaan dapat dilaksanakan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan, atau pada waktu yang ditentukan.
4.   Efektifitas harga
Dimana sumber daya organisasi dimaksimalkan sehingga mendapatkan hasil yang lebih baik dengan jumlah biaya yang rendah.
1. Kebutuhan akan pengawasan
Dimana pegawai tanpa ragu untuk meminta bantuan atau petunjuk dari supervisor untuk melaksanakan pekerjaan akan terhindar dari kekeliruan yang berakibat buruk bagi organisasi.
2. Hubungan antar pribadi
Dimana dalam meningkatkan kinerja pegawai, haruslah terjalin kerjasama antar pegawai.
Parasuraman dan Berry dalam M.N. Nasution yang menyatakan beberapa jenis jasa berhasil mengidentifikasikan lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa, yaitu:
1. Bukti langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, kebersihan dan sarana komunikasi.
2. Kehandalan (Realiabity), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.
3. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk membantu para masyarakat dan memberikan pelayanan yang tanggap.
4. Jaminan (Assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang memiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keraguan.
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memehami kebutuhan parapelanggan.
Adapun pengukuran kinerja menurut Wibowoadalah sebagai berikut:
1. Produktivitas
Produktivitas biasanya dinyatakan sebagai hubungan antarainput dan output fisik suatu organisasi. Oleh karena itu, produktivitas merupakan hubungan antara jumlah output dibandingkan dengan sumber daya yang dikonsumsi dalam memproduksi output.
2. Kualitas
Pada kualitas biasanya termasuk baik ukuran internal seperti susut, jumlah ditolak, dan cacat per unit, maupun ukuran eksternal rating seperti kepuasan pelanggan atau penilaian frekuensi pemesanan ulang pelanggan.
3. Ketepatanwaktu
Ketepatan waktu menyangkut presentase pengiriman tepat waktu atau presentase pesanan dikapalkan sesuai dijanjikan. Pada dasarnya, ukuran ketepatan waktu mengukur apakah orang melakukan apa yang dikatakan akan dilakukan
4. Cycletime
Cycletime menunjukkan jumlah waktu yang diperlukan untuk maju dari satu titik ke titik lain dalam proses. Pengukuran Cycle time mengukur berapa lama sesuatu dilakukan.
5. Pemanfaatan sumber daya
Pemanfaatan sumber daya merupakan pengukuran sumber daya yang dipergunakan lawan sumber daya tersedia untuk dipergunakan. Pemanfaatan sumber daya dapat diterapkan untuk mesin, computer, kendaraan, dan bahkan orang.
T.R Mitchael(1978) dalam Sedarmayanti, menyatakan pula bahwa kenirja meliputi beberapa aspek, yaitu:
1. Quality of Work (mutu/ kualitaspekerjaan)
2. Promptness (ketepatanwaktu)
3. Initiative (prakarsa/inisiatif)
4. Capability (kemampuan)
5. Communication(komunikasi.
Manajemen Kinerja
Departemen Energi USA dalam Performance Management Handbook, manajemen berbasis kinerja didefinisikan sebagai berikut:
“Performance-based management is a systematic approach to performance improvement through an ongoing process of establishing strategic performance objectives; measuring performance; collecting, analyzing, reviewing,and reporting performance data; andusingthat data to drive performance improvement.” (Manajemen berbasis kinerja merupakan suatu pendekatan sistematik untuk memperbaiki kinerja melalui proses berkelanjutan dalam penetapan sasaran-sasaran kinerja strategik; mengukur kinerja; mengumpulkan, menganalisis, menelaah, dan melaporkan data kinerja; serta menggunakan data tersebut untuk memacu perbaiakan kinerja).
Tujuan umum manajemen kinerja adalah untuk menciptakan budaya para individu dan kelompok memikul tanggung jawab bagi usaha peningkatan proses kerja dan kemampuan yang berkesinambungan.
Untuk mencapai tujuan scara maksimal maka perlu merencanakan kinerja. Pertama-tama kita harus jelaskan tentang alasan utama mengenalkan kinerja ,juga harus memiliki pandangan yang jelas tentang apa yang diharapkan, akan diperoleh atau dicapai. Harus ada komitmen yang kuat dari atasan dalam memperkenalkan proses ini, karena tanpa adanya komitmen akan sulit untuk mendapatkan bantuan dari eselon yang lebih rendah dan sumber yang tersedia untuk mencapai hasil akan tidak mencukupi.
Bila tujuan kinerja suatu ditetapkan dan rencana tindakan telah disetujui, langkah berikutnya dalam proses manajemen kinerja adalah memastikanbahwa rencana tersebut dilaksanakan dan hasil yang ditentukan dapat tercapai. Dalam hal ini berarti dari hanya sekedar melaksanakan penelitian tahunan, maupun serangkaian penilaian, meskipun tindakan seperti itu mau tidak mau akan menjadi bagian penting dari proses. Yang perlu diperhatikan sebenarnya adalah memberikan dukugan yang diperlukan pegawai dan menciptakan kondisi yang memadai bagi mereka sehingga dapat menghasilkan sesuatu yang diharapkan dengan kata lain memberi tenaga kepada pegawai. 
Sumber Daya Manusia
Sedangkan menurut Faustino Cardos Gomes (2003), sumber daya manusia merupakan salah satu sumber daya yang terdapat dalam organisasi, meliputi semua orang yang melakukan aktivitas. Secara umum, sumber dayayang terdapat dalam suatu organisasi biasa dikelompokkan atas dua macam, yaitu:
1. Sumber daya manusia (HumanResource)
2. Sumber daya non manusia Non-Human Resource) yang termasuk dalam kelompok sumber daya non-manusia ini antara lain mesin, teknologi, bahan-bahan material, dan lain-lain
Sumber daya manusia yang ada pada suatu organisasi perlu diatur .Maksudnya adalah mengelola dengan efektif dan menghilangkan praktek-praktek yang tidak efektif. Dalam kondisi seperti ini pimpinan dituntut selalu mengembangkan cara-cara baru untuk dapat menarik dan mempertahankan para pejabat dan staf berkualitas yang diperlukan instansi agar tetap mampu bersaing.
Menurut Handoko (2000), manajemen sumber daya manusia adalah:
Penarikan, seleksi, pembinaan, pemeliharaan dan penggunaan sumber daya manusia untuk mencapai tujuan, baik tujuan individu maupun organisasi..untuk itu manajemen sumber daya manusia perlu dikelola secara professional dan baik agar dapat terwujudnya keseimbangan antara kebutuhan karyawan dengan tuntutan perkembangan teknologi dan lingkungan serta kemampuan organisasi. Keseimbangan tersebut merupakan kunci utama suatu organisasi agar dapat berkembang secara produktif dan wajar.

Selain itu, tugas utama pimpinan terhadap sumber daya manusia adalah meningkatkan kesesuaian antara individu dengan pekerjaan-pekerjaan yang ada.Kualitas kesesuaian ini berpengaruh terhadap kinerja, kepuasan dan perputaran karyawan. Bagian sumber daya manusia yang baik seharusnya paham cara menggunakan survey sikap dan alat-alat umpan balik yang lain untuk menilai kepuasan karyawan terhadap pekerjaan dan organisasi tempat mereka bekerja. Bagian sumber daya manusia juga seharusnya menggunakan analisis jabatan (job analysis).Analisis jabatan adalah alat untuk mendapatkan informasi deskripsi pekerjaan dari segi kualitas dan kuantitas. Deskripsi pekerjaan yang terbaru yang didasarkan pada analisis jabatan yang logis, sangatlah penting bagi proses seleksi, penilaian, pelatihan dan pembinaan karyawan yang tepat.
Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dimana dalam penelitian yang dilakukan bersifat Deskriptif yaitu untuk mengetahui atau menggambarkan kenyataan dari kejadian yang diteliti.Tipe penelitian yang digunakan dalam peneltian ini yaitu tipe penelitian deskriptif,Informan dalam penelitian ini adalah orang-orang yang berpotensi untuk memberikan informasi tentang bagaimana kinerja pegawai negeri sipil pada UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa.Untuk mengumpulkan data primer dan data sekunder peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan data, yaitu: Wawancara, observasi dan Dokumentasi.
Hasil Penelitian
Kinerja organisasi akan sangat ditentukan oleh unsur pegawainya. Oleh karena itu dalam penulis memakai indikator kinerja dari beberapa orang ahli (Bernadin-Russel dan Parasuraman-Berry) untuk mengetahui bagaimana kinerja pegawai negeri sipil. Adapun indikator yang peneliti pakai yakni:
a. Kuantitas Pekerjaan
b. Ketepatan Waktu
c. Kualitas Pelayanan
Pelaksanaan tugas UPTD tidak lepas dari aturan-aturan yang telah ditentukan sebelumnya dimana aturan tersebut direalisasikan dalam bentuk- bentuk program kerja. Dengan program kerja dan tugas-tugas yang ditentukan diharapkan dapat mencapai tujuan UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa.
Kuantitas Pekerjaan.
Dilihat dari kuantitas pekerjaan pegawai negeri sipil UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa hanya ada beberapa rangkaian kegiatan.Kegiatan tersebut dapat dilihat pada tupoksi masing-masing seksi ataupun bagian. Serta tujuan utama dari UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa itu sendiri yakni mencapai target pendapatan yang telah ditetapkan oleh Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Agar tercapainya target maka dilakukanlah kegiatan program kerja dari masing-masing seksi. Untuk mengukur kuantitas pekerjaan maka alat ukurnya yaitu terealisasinya seluruh target.
Menurut Kasubag Tata Usaha, Seksi Pendataan dan Penetapan, Seksi Penagihan dan Penerimaan serta Koordinator ADPEL mengemukakan bahwa:
“Pada tahun 2017, kami melaksanakan seluruh tugas yang ada baik itu program kerja maupun tugas yang ditetapkan oleh aturan. Dimana persentasinya mencapai 100% dikarenakan tidak adanya program kerja atau tugas yang tidak terlaksana.” (wawancara 8 Oktober 2018)
Dengan melihat jumlah angka kendaraan dari tahun ketahun maka pendapatan UPTD SAMSAT Kabupaten Gowaotomatis meningkat.Jumlah kendaraan dari tahun 2014 – 2018 pada Kabupaten Gowa yang terdata tertera pada tabel berikut:
Tabel.2
Jumlah Kendaraan Priode 2014 - 2018
	Periode
	2014/2015
	2016/2017
	2017/2018

	
Jumlah
Kendaraan (unit)
	
7550
	
8484
	
10.068


         Sumber:UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa, 2018
Pekerjaan pegawai UPTD SAMSAT sudah ditetapkan oleh Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Dimana program kerja yang diberikan sudah sesuai dengan Peraturan Gubernur Sulawesi Selatan. Sesuai yang dikatakan oleh Kasubag Tata Usaha yakni:
“Program kerja UPTD sudah ditetapkan dari Dispenda Provinsi. Program kerja UPTD yakni mengelola Pajak Kendaraan Bermotor, BPKB dan pajak APT (Air Permukaan Tanah).UPTD terdiri dari dua seksi yakni seksi pendataan dan penetapan & seksi penagihan dan penerimaan. Seksi pendataan dan penetapan bertugas mengelola data APT kemudian memberikan surat APT kepada seksi penagihan dan penerimaan untuk menagih wajib pajak. Laporan kerja tersebut kemudian diberikan kepada KepalaUPTD.” (wawancara 9 Oktober 2018)
Berikut adalah jumlah kegiatan yang terealisasi dan tidak terealisasi dari periode 2014 – 2018.
Tabel. 3 
Jumlah Program yang terealissasi
	PERIODE
	
2014/2015
	
2016/2017
	
2017/2018

	KETERANGAN
	
	
	

	TERLAKSANA
	7
	5
	5

	TIDAK TERLAKSANA
	0
	0
	0


Sumber: UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa
Melihat tabel di atas, periode 2014 – 2018  seluruh kegiatan terealisasi. Tidak ada satupun kegiatan yang tidak dilaksanakan.UPTD hanya memiliki sedikit kegiatan karena tugas dominan yang dikerjakan adalah melayani masyarakat secara langsung. Adapun kegiatan dari periode 2014/2015 terdapat 6 kegiatanyakni:
1. Penyuluhan dan sosialisasi pada masyarakat wajib pajak UPTD Samsat
2. Pembinaan dan penertiban pajakkendaraan bermotor UPTD Samsat.
3. Pengawasan dan pengendalian serta tindak lanjut hasil pemeriksaan.
4. Workshop strategi optimalisasi pengelolaan pendapatan daerah dan pemanfaatan IT/On Line Sistem.
5. Peningkatan kapasitas aparat pengelola pendapatan dalam rangka peningkatan pendapatandaerah.
Sedangkan diperiode 2016/2017 dan periode 2017/2018 hanya terdapat 5yakni:
1. Penyuluhan dan sosialisasi pada masyarakat wajib pajak UPTD Samsat
2. Pembinaan dan penertiban pajak kendaraan bermotor UPTD Samsat.
3. Pengawasan dan pengendalian serta tindak lanjut hasil pemeriksaan.
4. Peningkatan kapasitas aparat pengelola pendapatan dalam rangka peningkatan pendapatan daerah.
5. Peningkatan pengelolaan keuangan dan pelayanan Kantor SAMSAT.
Kita dapat melihat bahwa terjadi pengurangan kegiatan yakni pada periode 2016/2017 dan 2017/2018 tersebut sudah tidak ada lagi Workshop strategi optimalisasi pengelolaan pendapatan daerah dan pemanfaatan IT/On Line Sistem dan penambahan infrastruktur.
Agar tercapainya tujuan organisasi maka organisasi tersebut dibagi menjadi beberapa bagian atau seksi. Semua pegawai bekerja sama dalam melaksanakan tugas. Pada UPTD SAMSAT Wilayah VII Gowa memiliki Sub Bagian Tata Usaha, Seksi Pendataan dan Penetapan, Seksi Penagihan dan Penerimaan Serta ADPEL (Administrator Pelayanan) dengan total pegawai negeri sipil berjumlah 18 orang. Masing-masing bagian memiliki tugas yang berbeda dan dibagi secara rata sesuai dengan kapasitas dan jumlah pegawai.

Kasubag Tata Usaha mengemukakan bahwa:
“UPTD SAMSAT Wilayah VII terdiri dari sub bagian, dua seksi dan ADPEL dimana mereka bertanggung jawab terhadap kerja mereka masing-masing. Staf bertanggung jawab kepada Kepala seksi ataupun koordinator. Kemudian masing-masing kepala Seksi, coordinator ADPEL dan Kasubag bertanggung jawab secara langsung kepada Kepala UPTD. Dan setiap bagian memiliki porsi tugas yang berbeda dan sudah sesuai dengan yang ditetapkan oleh aturan serta kemampuan mereka.” (wawancara  9  Oktober 2018)
Sedangkan menurut Kepala Seksi Pendataan dan Penetapan bahwa:
“Disini kami mengutamakan tugas utama kami masing-masing. Meskipun jumlah staf saya hanya tiga orang namun kami dapat mengerjakan tugas kami dengan bantuan staf lain ketika kami kekurangan tenaga. Karena pada bagian ini merupakan bagian pendataan sehingga kami diharuskan memiliki kemampuan mengoperasikan computer.Dan disini juga, kami mengerjakan tugas sesuai dengan aturan yang ada.” (wawancara 9 Oktober 2018)
Sedangkan menurut Kepala Seksi Penagihan dan Penerimaan bahwa:
“Program kerja kami memiliki waktu pelaksanaan yang berbeda-beda sehingga tidak ada dua atau program kerja yang dikerjakan dalam satu hari. Dan meskipun jumlah staf saya sedikit itu tidak menjadi masalah karena kami bekerja sama dengan pihak lain. Misalnya kami bekerja sama dengan kepolisian ketika kami melakukan pemeriksaan pelunasan pajak dijalan.” (wawancara 9 oktober 2018)
Kuantitas pekerjaan pegawai negeri sipil pada UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa sudah tergolong baik dengan melihat alat ukurnya yaitu: terealisasinya segala kegiatan dan target dari Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan.
Ketepatan Waktu
Salah satu indikator kinerja yakni ketepatan waktu.Pegawai harus menyelesaikan tugasnya sesuai dengan yang dijadwalkan.Program kerja yang telah dibuat memiliki target penyelesaian, misalnya workshop tentang masyarakat sadar pajak.Dengan diadakannya workshop tersebut maka wajib pajak membayar tepat waktu. Sesuai yang dikemukakan oleh Kepala Seksi Penagihan dan Penerimaan bahwa:
“Tugas kami dari seksi ini yakni workshop satu sampai dua kali dalam setahun. Workshop tersebut mengenai pembayaran wajib pajak dan turun ke jalan melakukan pemeriksaan bagi kendaraan yang telah jatuh tempo surat-suratnya” (wawancara 10 Oktober 2018)
Hal tersebut juga dikatakan oleh seorang pelanggan yang mengurus STNK bahwa:
“Pegawai SAMSAT pernah melakukan sosialisasi kepada kami dikantor SAMSAT. Sehingga saya bias mengetahui masa tenggang waktu dalam membayar pajak serta denda-denda apa saja yang saya dapatkan ketika terlambat membayarnya.” (wawancara 10 Oktober 2018).
Secara lengkap kegiatan yang dilakukan UPTD SAMSAT Gowa, ditentukan oleh Dispenda Provinsi, yang bertujuan menimbulkan kesadaran masyarakat untuk membayar kewajibannya kepada daerah/negara tepat pada waktunya antara lain:
1. Pembinaan dan penertiban pajak kendaraan bermotor UPTD Samsat.
2. Pengawasan	dan	pengendalian	serta	tindak	lanjut hasil pemeriksaan.
Ketepatan waktu bagi pegawai yakni melaksanakan tugas atau program kerja terlaksana sebelum atau tepat pada jadwal yang ditentukan. Berbagai upaya yang dilakukan Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan sebagai pembuat rancangan proses kerja sehingga terjadi efisiensi waktu. Misalnya penggunaan sistem IT/On Line pada kantor Samsat. Pada UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa telah menggunakan sistem on Line.Sehingga pengurusan STNK lebih cepat. Menurut Kasubag Tata Usaha sebagai berikut:
“Pada kantor ini telah menggunakan sistem on line sehingga pengurusan STNK tidak menggunakan waktu yang banyak. Masyarakat yang melengkapi syarat yang terpenuhi maka waktu yang diperlukan hanya 10 menit.” (wawancara 10 Oktober 2018)

Kinerja UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa pada tahun 2016 mencapai lebih dari 119 % dari segi pendapatan daerah di Wilayah VII. Kinerja yang dilakukan oleh seluruh pegawai yang ada ada pada UPTD Wilayah VII Gowa dimana setiap tahunnya pendapatan mengalami peningkatan.
Kasubag Tata Usaha sebagai penanggung jawab UPTD mengemukakan bahwa:
“Kinerja pegawai UPTD SAMSAT sudah maksimal. Dimana pencapaiannya melebihi dari target yakni 119% pada periode 2016-2017 dari target yang ditentukan oleh Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan.” (wawancara 10 Oktober 2018)

Kualitias Pelayanan
Pelayanan yang diberikan oleh pegawai UPTD sudah dapat dikatakan bagus.Penulis meneliti tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emapti pada UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa.
Beberapa hal yang dilihat pada tangibesyakni fasilitas fisik, perlengkapan, kebersihan dan sarana komunikasi.Pada UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa memiliki fasilitas dan perlengkapan yang memadai serta mudah digunakan oleh pegawai dalam melaksanakan tugas.
Menurut pegawai UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa bahwa:
“Fasilitas operasional sesuai dengan kebutuhan dalam pelaksanaan tugas khususnya dalam melayani pelanggan.Misalya penggunaan computer.Kami sebagai orang yang menggunakannya diberikan kursus pada awalnya.Dan bukan hanya itu, kami juga belajar dari buku panduan pengoperasian.”(wawancara 10 Oktober 2018)
Dan menurut Kasubag Tata Usaha bahwa:
”salah satu infrastruktur pendukung yang kami gunakan yakni pelayanan secara on line. Dimana sistem tersebut sudah memenuhi standar dan kebutuhan pelanggan.Sehingga dalam melayani pelanggan tidak memerlukan waktu yang lama.Jika syarat pengurusan STNK sudah terpenuhi maka pengurusannya hanya memerlukan waktu 10 menit. Dengan memberikan pelayanan yang efisien waktu maka kami mendapatkan penghargaan ISO tentang mutu pelayanan( wawancara11 oktober.2018)
  Menurut seorang pelanggan yang sedang mengurus STNK bahwa:
“Saya merasa nyaman di sini. Karena ruangannya yang sejuk dan bersih serta sarana informasi seperti informasi yang tertempel di dinding.(wawancara 11 oktober 2018).
Pelanggan lain mengemukakan bahwa:

“Dengan adanya informasi yang tertempel pada dinding-dinding kantor ini, maka kami diberi kemudahan dan tidak merasa dibohongi.Misalnya adanya janji pelayanan pegawai dan peraturan pemerintah RI No.50 Tahun 2010 mengenai tarif penerbitan STNK dan TNKB.” (wawancara 11 Oktober 2018)
Bukan hanya dari tangibles yang penulis teliti tetapi juga reliability. Reliability yang dimaksud adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan (keandalan).
Menurut Kasubag Tata Usaha sebagai penanggung jawab UPTD bahwa:
“Informasi yang diberikan kepada pelanggan sudah tepat dan dapat dipertanggungjawabkan.Baik itu informasi berupa sosialisasi maupun informasi yang tertempel di dinding.Dan kami berusaha memberikan pelayanan dengan memuaskan.” (wawancara 11 oktober 2018)

Dan menurut seorang pelanggan bahwa:

“informasi yang mereka berikan sudah sesuai dengan yang mereka janjikan. Dan ketika ada kesalahan dalam mengerjakan tugasnya maka kami ikut saja dengan perkataan mereka.tapi selama ini tidak pernah terjadi kesalahan.”(wawancara 11 oktober 2018)

Menurut pegawai UPTD bahwa:
“sudah pasti kami langsung memperbaiki ketika terjadi kesalahan dalam pengurusan surat kendaraan. Tetapi tidak pernah terjadi kesalahan. Karena kami tinggal menginput nomor kendaraannya sehingga datanya sudah langsung muncul kemudian print secara langsung ketika semuanya sudah dicheck. Oleh karena itu tidak pernah terjadi kesalahan.”(wawancara 11 Oktober 2018)

Bukan hanya bukti fisik atau keandalan yang penulis lihat, tetapi juga daya tanggap (responsiveness) dari pegawai pemberi layanan UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa itu sendiri. Misalnya pemberi layanan merespon complain dari pelanggan dan segera menyelesaikannya.
Menurut seorang masyarakat bahwa:
“ketika kami complain ataupun ingin bertanya sesuatu pegawai langsung merespon. Mereka menanyakan apayang perlu dibantu. Kemudian mereka memberitahu kami jawabannya.Dan mereka menjelaskannya dengan bahasa yang mudah dimengerti.” (wawancara 11 Oktober 2018)

Dan menurut Kasubag Tata Usaha mengemukakan bahwa:

“ketika terjadi masalah maka kami respon dengan mecari jalan keluarnya.Misalnya:mati lampu.Ketika mati lampu,computer tidak bisa dioperasikan sehingga pelayanan pengurusan pajak kendaraan memerlukan waktu yang tidak diketahui.Dan ketika itu terjadi, pemberi layanan secara cepat menginformasikan kepada pelanggan untuk bersabar sehingga pelanggan mengetahui masalah yang dihadapi oleh pegawai.” (wawancara 11 oktober 2018)

Pelanggan lain mengemukakan bahwa:
“pemberi layanan memberikan penjelasan ketika terjadi masalah. Dan apa boleh buat, kami mengikuti apa yang dikatakan oleh mereka. Karena kami hanya ikut dengan apa yang mereka katakan ke kamiatau proses kerjamereka.” (wawancara 11 Oktober 2018)

Empati juga diteliti oleh penulis.Maksud dari empati itu sendiri yaitu kemudahan dalam komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan.
Hubungan komunikasi antara pegawai pemberi layanan dengan pelanggan terjadi pada saat dilayani.Dan ketika ada masalah bisa langsung ke tempat pengaduan.Namun pada pelayanan kami tidak memberikan perhatian pribadi.Karena kami hanya menjalankan tugas pada umumnya.
Menurut Kasubag Tata Usaha bahwa:
“hubungan komunikasi antara pemberi layanan dengan pegawai sudah teratur. Namun komunikasi kami lebih dominan kepada komunikasi tidak langsung karena kami mengutamakan pemberian pelayanan.Dan komunikasi tidak langsung tersebut yaitu informasi- informasi yang tertempel di dinding tetapi tetap kami memiliki tempat pengaduan.” (wawancara 12 oktober 2018).

Dan menurut seorang pelanggan bahwa:
“pemberi layanan memahami kebutuhan saya. Sebagai contoh, tadi mereka masih mau melayani saya padahal sudah masuk waktunya jam istirahat. Dan saya kira semua orang yang datang ke sini pasti mengetahui jalur pengurusan pajak kendaraan karena sudah tertera proses pengurusan pada bagian pelayanan.” (wawancara 12 Oktober 2018).


Kesimpulan.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Kuantitas pekerjaan pegawai negeri sipil dimana kinerja pegawai (tugas atau program kerja) sudah terealisasi semua dan dapat mencapai target melebihi yangditentukan.
2. Ketepatan Waktu dalam menyelesaikan tugas atau program kerja yang telah dibuat berjalan sesuai dengan yang dijadwalkan.
3. Kualitas pelayanan, UPTD SAMSAT Kabupaten Gowa sudah mendapatkanpenghargaanISOtentangmutupelayanan.Denganmelihat bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dapat diketahui bagaimana kualitas pelayanan UPTD SAMSAT KabupatenGowa.
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