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BAB I 

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, di daerah dan lingkungan badan usaha milik negara atau daerah dalam, dan melayani keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan oleh masing-masing organisasi sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya untuk mewujudkan pemerintahan yang baik. 

Pelayanan publik yang diselenggarakan pemerintah mencakup pelayanan masyarakat dan pelayanan administrasi. Kedua hal tersebut berjalan bersamaan dalam mewujudkan sebuah pelayanan yang baik dalam pemerintahan. Pelayanan yang dilaksanakan oleh pemerintah baik pusat, daerah dan lingkungan badan usaha milik negara atau daerah dalam, maka diharapkan untuk dapat lebih mengutamakan kepentingan terhadap masyarakat terutama dalam penyediaan fasilitas publik dan administrasi publik.
Kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado merupakan sebuah institusi atau instansi pemerintah yang bergerak dibidang jasa bidang pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor yang penerimaan pendapatan daerah semuanya dimasukkan untuk mengisi Kas Daerah dan dipertanggungjawabkan sesuai apa yang dibayarkan oleh wajib pajak, wajib retribusi dan lain-lain penerimaan daerah yang sah, yang termasuk didalamnya Pajak Kendaraan Bermotor, yang berfokus pada konsumen atau masyarakat sehingga memiliki kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang dalam hal ini disebut Wajib Pajak. Efektivitas kualitas pelayanan yang baik sangat mempengaruhi akan tingkat kepuasan bagi Wajib Pajak. 
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang sesuai antara hasil dan harapan. Kepuasan atas pelayanan  sering menjadi harapan masyarakat. Bekerja secara transparan dan akuntabel sangat diharapkan dilaksanakan oleh para pemberi pelayanan kepada masyarakat. Banyak yang berpendapat bahwa sebuah pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang efektif dan efisien. Banyaknya permasalahan yang timbul dalam pelayanan dapat disebabkan oleh individu maupun kelompok dalam pelayanan seperti ketidakjelasan akan komunikasi, penundaan pekerjaan, ketertiban dalam pelayanan yang berurutan yang seharusnya sesuai dengan nomor antrian yang sering tidak diberi perhatian lebih yang membuat ketidakteraturannya dalam pelayanan kepada masyarakat dan menyebabkan pelayanan kepada publik menjadi tidak efektif dan kondisi ini sering terjadi juga pada instansi pemerintahan yang bisa saja terjadi karena kurang adanya koordinasi pengawasan dan pendeglasian tugas yang akurat. Sejalan dengan hal itu maka suatu tata tertib pelayanan dan administrasi harus di kembangkan pelayanannya menjadi lebih baik, sehingga menjadi lebih efektif dan efisien.
Harapan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik semakin tinggi dengan perbaikan perubahan yang lebih baik. Namun dengan melihat permasalahan di atas, untuk memenuhi harapan akan pelayanan kepada publik ke arah yang lebih baik maka pihak manajemen Kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado diharapkan untuk mampu dalam menggerakan, mengatur, mengkordinasi dan menciptakan pelayanan kepada Wajib Pajak lewat strategi-strategi pelayanan dengan harapan bahwa akan semakin mempermudah wajib pajak dalam penyelesaian pemabayaran pajak kendaraan bermotor. Maka pendekatan dalam merumuskan strategi pelayanan kepada publik dengan menganalisis kekuatan dan kelemahan internal dalam mengantisipasi peluang dan ancaman eksternal adalah dengan melalui analisis Strengths, Weaknesess, Opportunities, dan Threats (SWOT). 

Berdasarkan hal yang telah dikaji diatas, penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Strengths, Weaknesses, Opportunitties, and Threats (SWOT) terhadap strategi pelayanan publik dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan kajian dari latar belakang yang telah dikemukakan maka masalah pokok yang akan dibahas yaitu “Bagaimana Analisis Strengths, Weaknesses, Opportunities And Threats (SWOT) terhadap strategi pelayanan publik dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor pada kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado?”

1.3. Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah menggunakan analisis SWOT terhadap strategi pelayanan publik dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor pada Kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado. Waktu penelitian ini dilanjutkan dengan waktu penelitian setelah Magang selama 6 bulan pada bulan September 2017 hingga bulan Mei 2018.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimanakah Analisis Strengths, Weaknesses, Opportunities And Threats (SWOT) terhadap strategi pelayanan publik dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor pada kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado.
1.5 Kegunaan Penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Mahasiswa
Menambah pengetahuan dan wawasan, dapat mengaplikasikan secara langsung ilmu pengetahuan secara teknologi maupun teori yang diperoleh selama perkuliahan, serta dapat meningkatkan mahasiswa dalam bereksperimen khususnya dalam pola berpikir terutama dalam Analisis Strengths, Weaknesess, Opportunities, dan Threats (SWOT).
2. Bagi Institusi Politeknik Negeri Manado
Sebagai informasi, bahan masukan, referensi bagi Universitas untuk menjadi pembelajaran yang bermanfaat terutama dalam Analisis Strengths, Weaknesess, Opportunities, dan Threats (SWOT).
3. Bagi Instansi Pemerintahan
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan, pertimbangan dan evaluasi untuk perkembangan terhadap pengambilan keputusan strategi manajemen pada kantor Badan Pengelola Pajak dan Retribusi Daerah Unit Pelaksana Teknis Badan Manado dan juga diharapkan dapat mengambil tindakan-tindakan koreksi yang dibutuhkan untuk lebih meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor.
