
LAMPIRAN 
 
Transkrip Wawancara 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
Informan :  Kepala PDPP SAMSAT Surabaya Selatan (Pak Dory) 
Tanggal :  6 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :  9.00-12.00 WIB 

 
Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan  peltugas diwajibkan mellayani masyarakat delngan 3S Selnyum Sapa 

Salam, Melnurut saya para peltugas sudah mellaksanakan selnyum sapa 
salam delngan baik kelpada masyarakat. 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Dari survey kepuasan quisioner triwulan yang dilakukan SAMSAT 

kepada masyarakat, data menunjukan bahwa pelayanan yang ada 
disamsat sudah terlaksana dengan baik Mas 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena dari 
observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Komunikasi peltugas sudah saya tanamkan hati dan pelrasaan yang 
telbal mas, dalam kondisi kondusif maupun tidak, peltugas harus sopan 
dalam melmbelrikan pellayanan kelpada masyarakat, telrutama 
komunikasinya 

Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada masyarakat 
sudah baik dan mudah dipahami?  

Informan Melnurut saya sangat baik mas, karelna saya wajibkan kelpada seltiap 
staff saya melmbelrikan informasi kelpada tiap masyarakat delngan 
bahasa yang mudah di pahami, dan tiap lokelt wajib paham selmua 
alur administrasi kelndaraan, jadi jika ada masyarakat yang belrtanya 
pada tiap lokelt bisa melnjawab. Contohnya pellayanan stnk 5 tahunan 
sellelsai dalam waktu 1 jam. Jadi melnurut saya kualitas Komunikasi di 
sini sangat baik. 

Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 
Informan Kualitas informasi non-velrbal disini sudah baik mas, kita 

melnyeldiakan papan alur administrasi kelndaraan di delpan pintu 
masuk, selhingga masyarakat dapat melmulai langkah awal 
administrasi delngan mudah. 



Transkrip Wawancara 
 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
Informan :  Petugas loket informasi (Pak Faisal) 
Tanggal :  6 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :  9.00-12.00 WIB 

 
Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan Sudah mas, petugas melaksanakan Senyum, Sapa, Salam dengan 

baik kepada masyarakat yang hendak melaksanakan proses 
administrasi kendaraan, mulai dari awal jam kerja sampai akhir 
jam kerja kami melayani masyarakat dengan Senyum, Sapa, 
Salam. 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Terlaksana dengan baik mas, meskipun terkadang ada petugas 

yang kelelahan menghadapi berbagai sikap masyarakat yang 
menjadikan kami tidak melaksanakan 3S, namun menurut saya 
kami sudah melaksanakan dengan baik 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena 
dari observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Menurut saya tidak ada mas, karena saya menjalankan tugas ini 
dengan standart pelayanan yang sama pada tiap masyarakat, tidak 
ada perbedaan dari masyarakat sipil maupun non sipil, semua 
saya layani dengan santun dan tidak ada perbedaan pelayanan 

Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada 
masyarakat sudah baik dan mudah dipahami?  

Informan Sudah Mas, Kami diwajibkan oleh kepala kami untuk 
menggunakan bahasa yang informatif mudah dipahami oleh 
masyarakat awam dan tidak berbelit belit, semudah mungkin 
pertanyaan yang diberikan masyarkat kami jawab dengan 
informasi yang mudah di pahami 

Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 
Informan Menurut saya informasi non verbal disini sangat kurang mas, 

sehingga membebani kinerja saya, gambar gambar alur 
administrasi hanya ada beberapa saja dan tidak detail alurnya, 
sehingga masyarakat mau tidak mau harus bertanya kepada saya 



dan menyebabkan penumpukan antrian 
Transkrip Wawancara 
 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
 Informan :  Ibu Siti Masyarakat Wajib Pajak 
Tanggal :  6 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :  9.00-12.00 WIB 

 
Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan Sudah mas, petugas melaksanakan Senyum, Sapa, Salam dengan 

baik kepada masyarakat yang hendak melaksanakan proses 
administrasi kendaraan, mulai dari awal jam kerja sampai akhir 
jam kerja kami melayani masyarakat dengan Senyum, Sapa, 
Salam. 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Melnurut saya peltugas kurang baik dalam mellaksanakan 3S, 

contohnya pada saat melmbelrikan pellayanan tidak selmua lokelt 
melmbelrikan selnyum sapa salam, tadi saya waktu di lokelt 
informasi peltugas melmbelrikan 3S delngan baik, namun pada lokelt 
antrian stnk peltugas diam saja 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena 
dari observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Kesantunan petugas menurut saya sudah baik mas, komunikasi 
petugas memberikan pellayanan kelpada kami yang awam 
melngelnai administrasi kelndaraan sopan dan mudah dipahami, 
melskipun jika kami telrlalu banyak tanya peltugas kadang seldikit 
kelsal, tapi melnurut saya sudah baik.” (Sumber ; Ibu Siti, 
Masyrakat wajib pajak 

Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada 
masyarakat sudah baik dan mudah dipahami?  

Informan Menurut saya kualitas Komunikasi Pelayanan petugas sudah 
sangat baik mas, melrelka melmbelrikan informasi pada kami 
delngan bahasa yang mudah kita pahami dan tidak belrbellit-
bellit, selhingga kami yang awam ini merasa senang melaksakan 
administrasi 



Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 
Informan Melnurut saya disini gambar alur kurang banyak dan kurang jellas 

mas, tidak dijellaskan stelp stelpnya, kami jadi selring belrtanya dan 
tidak mandiri dalam mellaksanakan administrasi, selharusnya 
gambar alur di pelrjellas dan dipelrbanyak, tidak hanya pada 1 
telmpat. 

 
  



Transkrip Wawancara 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
 Informan :  Ibu Ratna Masyarakat Wajib Pajak 
Tanggal :  6 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :   9.00-12.00 WIB 
 

Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan Melnurut saya peltugas kurang baik dalam mellaksanakan 3S, 

contohnya pada saat melmbelrikan pellayanan tidak selmua lokelt 
melmbelrikan selnyum sapa salam, 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Melnurut saya ada beberapa petugas yang sudah baik dalam 

memberikan pelayanan namun ada juga peltugas kurang baik 
dalam mellaksanakan 3S. 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena 
dari observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Petugas sudah mellaksanakan kesopanan dengan baik mas, baik 
dalam melayani saya maupun orang lain, tadi ada polisi yang 
minta di uruskan administrasi tanpa antri delngan seldikit arogan 
melnunjukan pangkat di bajunya, namun peltugas melnolak 
delngan baik dan telgas 

Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada 
masyarakat sudah baik dan mudah dipahami?  

Informan Melnurut Saya kualitas Komunikasi peltugas sudah baik, di seltiap 
lokelt para peltugas mampu melmbelrikan jawaban melngelnai 
administrasi kelndaraan, selhingga kita tidak pelrlu belrtanya 
kelpada 1 lokelt pellayanan informasi mas, bahasa yang digunakan 
juga mudah dipahami 

Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 
Informan Melnurut saya kualitas informasi non-velrbal juga kurang baik, 

contohnya alur pelndaftaran hanya di seldiakan 1 gambar alur saja 
tidak dijellaskan syarat apa saja yang harus di bawa, dan lokeltnya 
juga tidak di kasih arah panah peltunjuk, jadi kita belrgelrombol di 
lokelt informasi jika ingin tanya tanya, alhasil melmakan waktu 
yang lumayan lama. 



Transkrip Wawancara 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
Informan :  Bapak Eko Masyarakat Wajib Pajak 
Tanggal :  22 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :  9.00-12.00 WIB 

Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan Menurut saya petugas tidak melaksanakan SOP dengan konsisten, 

saya melihat seorang polisi yang hendak mengambil berkas di 
loket stnk dilayani dengan ramah dan diajak berbasa basi dan di 
beri tahu jika proses administrasi sudah selesai tinggal menuggu 
kertas stnk, sedangkan saya yang hendak mengambil stnk hanya 
disuruh menulis di buku tanpa informasi apa apa, saya bertanya 
kenapa hanya ada kertas pajak saja, jawaban singkat dan ketus, 
kertas stnk masih habis tunggu 3 bulan, itu yang menurut saya 
perlu di benahi, semua masyarakat disini menguntungkan 
pendapatan daerah, sehingga harus dilayani dengan baik 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Menurut saya petugas tidak melaksanakan SOP dengan konsisten, 

saya melihat seorang polisi yang hendak mengambil berkas di 
loket stnk dilayani dengan ramah dan diajak berbasa basi dan di 
beri tahu jika proses administrasi sudah selesai tinggal menuggu 
kertas stnk, sedangkan saya yang hendak mengambil stnk hanya 
disuruh menulis di buku tanpa informasi apa apa, saya bertanya 
kenapa hanya ada kertas pajak saja, jawaban singkat dan ketus, 
kertas stnk masih habis tunggu 3 bulan, itu yang menurut saya 
perlu di benahi, semua masyarakat disini menguntungkan 
pendapatan daerah, sehingga harus dilayani dengan baik 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena 
dari observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Petugas tidak memberikan pelayanan dengan santun pada saat 
jam ramai mas, saya waktu mengurus administrasi kendaraan 
saya pada loket fiskal sekitar pukul 9 pagi pada saat masih sepi 
antriannya, saya dilayani dengan baik, tapi pada saat antrian 
sudah ramai dan overload, petugas fiskal marah marah menyuruh 
masyarakat duduk dan antri, sedangkan pada loket fiskal tidak di 
beri pengeras suara, sehingga masyarakat terpaksa mendekat 



pada loket. 
Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada 

masyarakat sudah baik dan mudah dipahami?  
Informan Menurut saya kualitas komunikasi yang diberikan petugas tidak 

professional, masyarakat yang awam dan bertanya terus pada 
petugas akan diberikan jawaban yang kurang ramah dan membuat 
masyarakat enggan bertanya, bahkan batal mengurus pajak 
kendaraan, padahal masyarakat yang hendak membayar pajak 
seharusnya dilayani dengan baik meskipun kita lama dalam 
memahami informasi yang diberikan, itu kan masuk pendapatan 
provinsi 

Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 
Informan Menurut saya informasi non verbal disini berupa gambar atau 

papan alur sangat minim sekali mas, hanya sekedarnya saja, 
sehingga memaksa kami harus bertanya pada petugas, namun 
loket informasi hanya ada satu saja, sehingga masyarakat 
berkerumun di satu tempat 

 
  



Transkrip Wawancara 
 
Pewawancara :  Dani Soetrisno 
Informan :  Bapak Margono Masyarakat Wajib Pajak 
Tanggal :  22 Juni 2023 
Tempat :  SAMSAT Surabaya Selatan  
Pukul  :  9.00-12.00 WIB 
 

Peneliti Apakah petugas melaksanakan standar komunikasi pelayanan 3S?  
Informan Menurut saya petugas kurang baik dalam memberikan pelayanan, 

petugas tidak memberikan senyum dan salam kepada saya, ketika 
saya hendak mengambil berkas mutasi keluar, petugas hanya 
menyuruh meletakan berkas saya tanpa senyum dan salam, dan 
wajah petugas juga kurang ramah” (Sumber: Bapak Margono, 
masyarakat wajib pajak 

Peneliti Apakah sudah terlaksana dengan baik? 
Informan Menurut saya petugas kurang baik dalam memberikan pelayanan, 

petugas tidak memberikan senyum dan salam kepada saya, ketika 
saya hendak mengambil berkas mutasi keluar, petugas hanya 
menyuruh meletakan berkas saya tanpa senyum dan salam, dan 
wajah petugas juga kurang ramah 

Peneliti Bagaimana kesantunan komunikasi petugas dengan masyarakat? 
Apakah ada perbedaan standar pelayanan pada tiap loket? Karena 
dari observasi saya lihat tidak semua loket memberikan 3S.  

Informan Petugas kurang konsisten dalam memberikan pelayanan dengan 
santun pada saat jam ramai mas, pada saat masih sepi antriannya, 
saya dilayani dengan baik, tapi pada saat antrian sudah ramai dan 
overload, petugas seringkali menggunakan nada yang keras 
kepada masyarakat, sedangkan tiap loket tidak disediakan 
speaker. 

Peneliti Apakah kualitas Komunikasi Pelayanan petugas kepada 
masyarakat sudah baik dan mudah dipahami?  

Informan Menurut saya seharusnya petugas tetap ramah dan memberikan 
informasi dengan baik dan jelas kepada masyarakat meskipun ada 
masyarakat yang “maaf” kurang pintar dalam mencerna 
informasi, seharusnya dibantu ke loket loket mana yang akan di 
tuju terlebih dahulu 

Peneliti Bagaimana Informasi Non Verbal disini? 



Informan Menurut saya gambar alur administrasi disini sangat kurang mas, 
yang banyak hanya moto dan visi misi, sedangkan papan alur 
informasi administrasi sangat sedikit dan tidak detail 

 
 

 
Gambar 5.1 

Wawancara dengan bapak chudlori kepala pdpp samsat Surabaya selatan 
6 Juni 2023 

 
 
 
  



1. Surat Ijin Penelitian dari Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 5.2 
Surat Ijin Penelitian dari Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 

  



2. Surat Surat Keterangan Telah Selesai Melakukan Penelitian dari UPT PPD 
Surabaya Selatan 

 
Gambar 5.3 

Surat Surat Keterangan Telah Selesai Melakukan Penelitian dari UPT PPD Surabaya 
Selatan 



3. Surat Rekomendasi Penelitian dari BAPENDA Jawa Timur 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 5.4 
Surat Rekomendasi Penelitian dari BAPENDA Jawa Timur 

  



4. Wawancara Dengan Petugas Samsat Bagian Layanan Informasi 

 
Wawancara dengan Mas Faisal Petugas Loket Layanan Informasi 

6 Juni 2023 
 

5. Wawancara Dengan Bu Siti Selaku Masyarakat Wajib Pajak Ranmor 

 
Wawancara dengan Bu Siti Masyarakat Wajib Pajak 

6 Juni 2023 
 

 



6. Wawancara Dengan Bu Ratna Selaku Masyarakat Wajib Pajak Ranmor 

 
Wawancara dengan Bu Ratna Masyarakat Wajib Pajak 

6 Juni 2023 
7. Petugas Layanan Informasi Sedang Memberikan Arahan Kepada 

Masyarakat 

 
Dokumentasi petugas memberikan arahan terhadap masyarakat wajib pajak 

4 Juni 2023 

 
 



8. Berkas Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Di Samsat 
Surabaya Selatan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dokumen Survey Kepuasan Masyarakat 
6 Juni 2023 

 



9. Petugas Sedang Memberikan Petunjuk Tempat Loket 5 Tahunan 

 
Petugas Memberikan Informasi Loket Kepada Masyarakat 

6 Juni 2023 
 
 
 
 
 
 
 
  



10. Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Survey Kepuasan Masyarakat 
6 Juni 2023 

  



11. Bebas Turnitin  
 

 

 



12. Turnitin Artikel Ilmiah 
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