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ABSTRAK 

KUALITAS LAYANAN DALAM PENGAJUAN KEBERATAN DI 
KANTOR PELAYANAN UTAMA BEA DAN CUKAI TIPE A TANJUNG 

PRIOK 

ZHAFIRAH HANY PARAMASTRI 
18041010148 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan dalam pengajuan 
keberatan di Kantor Pelayanan Utama Bea dan Cukai Tipe A Tanjung Priok. 
Layanan keberatan merupakan hak formal pengguna jasa untuk menyatakan 
ketidaksetujuan atas penetapan yang dilakukan oleh pejabat Bea dan Cukai. 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif, dan 
teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Salah satu permasalahan utama dalam layanan keberatan adalah 
masih banyaknya pemohon yang tidak melampirkan data atau dokumen secara 
lengkap, sehingga proses penyelesaian keberatan menjadi terhambat. Analisis 
penelitian mengacu pada lima dimensi kualitas layanan (SERVQUAL), yaitu 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Hasil penelitian ini 
menunjukkan pada segi keandalan, pelayanan sudah berjalan sesuai prosedur, 
namun kekurangan dokumen dari pemohon menjadi kendala utama. Aspek daya 
tanggap dinilai baik, dengan kesiapan petugas dan ketersediaan berbagai kanal 
komunikasi. Dalam dimensi jaminan, pelayanan dilakukan secara profesional, 
meningkatkan kepercayaan masyarakat. Aspek emapati tercermin dari sikap ramah 
dan perhatian petugas, meskipun kualitas komunikasi dalam pelayanan masih perlu 
ditingkatkan. Sedangkan pada dimensi bukti fisik, fasilitas pelayanan sudah cukup 
baik, namun area parkir masih dirasa kurang memadai. Secara umum, kualitas 
layanan pengajuan keberatan sudah menunjukkan kinerja yang positif, tetapi masih 
perlu ditingkatkan, terutama dalam hal sosialisasi informasi dan penyediaan sarana 
pendukung. Peningkatan kejelasan informasi awal serta perbaikan fasilitas fisik 
diharapkan dapat mempercepat proses layanan dan meningkatkan kepuasan 
pengguna jasa. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Pelayanan Publik, Pengajuan Keberatan 
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ABSTRACT 

SERVICE QUALITY IN THE FILING OF OBJECTIONS AT THE MAIN 
CUSTOMS AND EXCISE SERVICE OFFICE TYPE A IN TANJUNG PRIOK 

ZHAFIRAH HANY PARAMASTRI 
18041010148 

 

This study aims to determine the quality of service in filing objections at the Tanjung 
Priok Type A Main Customs and Excise Office. Objection services are a formal 
right of service users to express their disagreement with decisions made by Customs 
and Excise officials. This study uses a qualitative method with a descriptive 
approach, and data collection techniques are carried out through interviews, 
observation, and documentation. One of the main issues in the objection service is 
that many applicants fail to submit complete data or documents, thereby hindering 
the resolution process. The research analysis is based on the five dimensions of 
service quality (SERVQUAL): reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
tangible evidence. The results of this study indicate that in terms of reliability, the 
service is conducted in accordance with procedures, but the lack of documents from 
applicants remains the main obstacle. The responsiveness aspect is rated as good, 
with staff readiness and the availability of various communication channels. In the 
assurance dimension, the service is conducted professionally, enhancing public 
trust. The empathy aspect is reflected in the friendly and attentive attitude of the 
staff, although the quality of communication in the service still needs improvement. 
In terms of physical evidence, the service facilities are adequate, but the parking 
area is still considered insufficient. Overall, the quality of the objection submission 
service has shown positive performance, but it still needs improvement, particularly 
in terms of information dissemination and the provision of supporting facilities. 
Enhancing the clarity of initial information and improving physical facilities are 
expected to expedite the service process and increase user satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Public Service, Objection Submission   

 

 

 

 

 

 

 


