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ABSTRACT 

Ardian Maulana. 2023. "Motor Vehicle Tax Management Service Process at 

the Simpang Empat Samsat Office, West Pasaman Regency". 

Thesis. Tax Management, Diploma III, Faculty of Economics, 

Universitas Negeri Padang. 

 

This research is motivated by the existence of several public complaints 

about tax services at the Simpang Empat SAMSAT office, such as unfriendly 

service, convoluted conditions, and the length of time in the tax payment process. 

Therefore, this study aims to explain the service process for handling motorized 

vehicle tax at the Simpang Empat Samsat Office, West Pasaman Regency. Then, 

the efforts made by the West Pasaman Regency government in increasing 

motorized vehicle tax revenue. 

This type of research is a qualitative descriptive research. The object of 

this study is the service process for handling motorized vehicle tax at the Simpang 

Empat SAMSAT office, West Pasaman Regency. Data collection techniques 

started from observation, interviews, and documentation. The data analysis 

technique used in this research is descriptive analysis technique. 

Based on the results of data analysis, the following research findings were 

obtained. First, in the service process, people ask for services that are easy and 

fast. Due to the increasing mobility of people who traffic. Second, there are still 

those who use the services of intermediaries in managing and paying motor 

vehicle taxes. This has been overcome by distributing banners containing appeals 

to taxpayers to arrange motorized vehicle taxes not through brokers. Third, there 

are still taxpayers who do not prepare the requirements before processing and 

paying motor vehicle taxes. in terms of tax management, there are still many 

taxpayers who do not prepare the requirements to pay motor vehicle tax, such as 

not knowing the tax processing requirements, forgetting to bring a KTP or 

photocopy of KTP, in this case the SAMSAT UPTD Regional Revenue 

Management Office conducts socialization regularly to taxpayers. 
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ABSTRAK 
Ardian Maulana. 2023. “Proses Pelayanan Pengurusan Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kantor Samsat Simpang Empat Kabupaten 

Pasaman Barat”. Tugas Akhir. Manajemen Pajak, Diploma III 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya beberapa keluhan masyarakat 

terhadap pelayanan pajak di kantor SAMSAT Simpang Empat, seperti kurang 

ramahnya pelayanan, syarat yang berlbelit-belit, dan lamanya waktu dalam proses 

pembayaran pajak. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 

proses pelayanan pengurusan pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat 

Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat. Kemudian, upaya yang dilakukan 

pemerintah Kabupaten Pasaman Barat dalam meningkatkan penerimaan pajak 

kendaraan bermotor. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian desktriptif kualitatif. Objek dalam 

penelitian ini adalah kantor SAMSAT Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat. 

Teknik pengumpulan data dimulai dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis 

deskriptif. 

Berdasarkan hasil analisis data didapatkan temuan penelitian sebagai 

berikut. Pertama, dalam proses pelayanan, msyarakat meminta layanan yang 

mudah dan cepat. Karena semakin tingginya mobilitas masyarakat yang berlalu 

lintas. Kedua, masih adanya yang menggunakan jasa calo dalam pengurusan dan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor. Hal ini sudah diatasi dengan adanya 

dengan menyebarkan spanduk yang berisi himbauan kepada wajib pajak agar 

melakukan pengurusan pajak kendaraan bermotor tidak melalui calo. Ketiga, 

masih adanya wajib pajak yang tidak mempersiapkan syarat-syarat sebelum 

melakukan pengurusan dan pembayaran pajak kendaraan bermotor. dalam hal 

pengurusan pajak masih banyak wajib pajak yang tidak mempersiapkan 

persyaratan untuk membayar pajak kendaraan bermotor seperti tidak mengetahui 

persyaratan pengurusan pajak, lupa membawa KTP atau memotokopy KTP, 

dalam hal ini Kantor SAMSAT UPTD Pengelolaan Pendapatan Daerah 

melakukan sosialisai secara rutin kepada wajib pajak. 

 

Kata Kunci: Pelayanan publik, pajak, SAMSAT 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A.  Latar Belakang  

Negara Republik Indonesia adalah negara yang memberikan wewenang 

terhadap pemerintah daerah untuk mengatur dan mengurus rumah tangganya 

dengan cara menggali sumber keuangan sendiri. Dengan adanya otonomi Daerah 

yang diberlakukan sejak tahun 2001, pemerintah daerah dapat berupaya mencari 

sumber penerimaan daerah guna untuk meningkatkan pendapatan daerah agar 

dapat mendukung biaya pengeluaran dan pembangunan daerah. Pembangunan 

disegala bidang dilakukan untuk membentuk masyarakat adil dan makmur 

berdasarkan pancasila dan Undang-undang Dasar 1945.  

Pemerintah mempunyai salah satu tugas untuk melayani masyarakat. 

Dalam hal ini, pemerintah berkewajiban untuk memberikan pelayanan publik 

yang sesuai dengan keinginan masyarakat. Karena kualitas pelayanan terhadap 

masyarakat menjadi salah satu indikator penting dari keberhasilan dalam 

penyelenggaraan pemerintah tersebut. Pelayanan juga memberikan kualitas yang 

baik dari aparatur pemerintah. Pemerintah juga membuat sebuah Keputusan 

tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik. Namun, kebijakan ini 

tidak akan bisa dicapai secara maksimal apabila aparatur pemerintah tidak bekerja 

secara optimal. oleh karena itu, kebijakan yang dikeluarkan harus diimbangi 

dengan upaya optimalisasi kinerja aparatur pemerintah dan melakukannya secara 

konsisten dengan memperhatikan segala kebutuhan dan harapan masyarakat. 
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Salah satu sarana pelayanan publik adalah pajak. Pajak tersebut memiliki 

bagian-bagian tertentu salah satunya pajak daerah. Sektor pajak daerah memiliki 

peran yang semakin besar karena akan digunakan untuk membiayai 

penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah. Peran pajak 

sangatlah penting bagi penerimaan kas negara. Salah satu pajak yang sumber 

pendapatannya cukup besar adalah pajak kendaraan bermotor dan kendaraan 

bermotor termasuk dalam jenis barang mewah.  

Daerah Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat juga diberi 

kewenangan untuk memungut pajak kendaraan bermotor. Pajak kendaraan 

bermotor merupakan jenis pajak yang dipungut oleh provinsi namun setiap 

kabupaten diberikan kewenangan untuk memungut pajak kendaraan bermotor 

sendiri yang bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor di setiap kabupaten yang ada di Provinsi Sumatera Barat. 

Pembayaran pajak kendaraan bermotor dilakukan di Kantor SAMSAT Simpang 

Empat Kabupaten Pasaman Barat, bisa juga dilakukan di SAMSAT Keliling yang 

berada di Silaping Kecamatan Ranah Batahan, Ujung Gading dan Air Bangis.  

Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Simpang 

Empat Kabupaten Pasaman Barat merupakan kantor pemerintah yang menerapkan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor yang transparansi terhadap masyarakat. 

Keterbukaan pada sebuah organisasi pastinya mempunyai strategi pelayanan 

dalam mencapai visi dan misi organisasi. Untuk mewujudkannya dibutuhkan 

sebuah keterbukaan dan kolaborasi antar semua pihak stakeholder dalam 

menjalankan sebuah proses pelayanan.  
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Namun, setelah dilakukan observasi ada beberapa keluhan masyarakat 

terhadap pelayanan pajak di kantor SAMSAT Simpang Empat, seperti kurang 

ramahnya pelayanan, syarat yang berlbelit-belit, dan lamanya waktu dalam proses 

pembayaran pajak. Hal tersebut dapat dilihat dari komentar tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan pajak di kantor SAMSAT Simpang Empat. 

Berikut beberapa contoh komentar tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan pajak di kantor SAMSAT Simpang Empat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Komentar Masyarakat tentang Syarat Pengurusan Pajak 
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Gambar 2. Komentar Masyarakat tentang Durasi Waktu Pengurusan Pajak 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Komentar Masyarakat tentang Pelayanan Pengurusan Pajak 

Berdasarkan komentar tersebut terlihat bahwa pada gambar adanya 

keluhan terhadap persyaratan yang diminta oleh pihak kantor SAMSAT saat 

melakukan pembayaran pajak. Kemudian pada gambar kedua terdapat keluhan 

dari masyarakat mengenai lamanya waktu dalam proses pembayaran pajak, dan 
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pada gambar ketiga terdapat keluhan mengenai pelayanan yang kurang ramah dari 

pihak pelayanan. 

Kemudian, ditemukan beberapa masalah lain terkait pelayanan 

pembayaran pajak di kantor SAMSAT simpang empat seperti, tuntutan 

masyarakat atas perbaikan pelayanan dalam hal kelengkapan kendaraan baik yang 

bersifat fisik maupun administrasi, masih seringnya terlihat antrian panjang saat 

melakukan pembayaran pajak di kantor-kantor pelayanan pajak, permasalahan 

waktu pelayanan kerja SAMSAT yang bersamaan dengan waktu kerja 

masyarakat, adanya keluhan dari beberapa masyarakat masyarakat Kabupaten 

Pasaman Barat yang merasakan bahwa prosedur dan staf pegawai yang tidak 

sesuai dengan keinginan masyarakat. 

Penelitian tentang permasalah pelayanan pembayaran pajak sudah pernah 

dilakukan, yaitu oleh oktaviany, dkk (2021), Hadi dan Mahmudah (2018), dan 

Dewi dan Sentosa (2018). Berikut penjelasan dari hasil penelitian tersebut. 

Pertama, Oktaviany, dkk (2021) dengan judul penelitian “Analisis Pelayanan 

Pajak dalam Meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD) Di Wilayah Kota 

Jakarta Utara”. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa Pelayanan pajak 

berpengaruh secara positif terhadap pendapatan asli daerah (PAD) sebesar 27,5%, 

namun pelayanan pajak belum berpengaruh secara signifikan terhadap pendapatan 

asli daerah. 

Kedua, Hadi dan Mahmudah (2018) dengan judul penelitian “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tiga variabel tidak signifikan mempengaruhi kepatuhan 
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wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakan, yaitu tangible, reliability 

dan assurance. Hal itu disebabkan masih terdapat contingency factors yang 

diperhatikan dan dikondisikan dimasukkan dalam model. Contingency factors 

tersebut berupa kontekstualitas-kontekstualitas baik yang berada di pihak pegawai 

pajak, maupun dari sisi latar belakang, motif, serta kondisi khusus wajib pajak. 

Sementara, dua variabel menunjukkan pengaruh signifikan yaitu reliability dan 

emphaty. 

Ketiga, Dewi dan Sentosa (2018) dengan judul penelitian “Analisis 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Gianyar (KPP Gianyar)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

rentang skor kepuasan masyarakat di dapat adalah 800.000 (-800.000) 

=1.600.000, oleh karena tingkat kepuasan diklasifikasikan menjadi 5 (lima), maka 

interval skor untuk setiap klasifikasi adalah 1.600.000 : 5 = 320.000. Berdasarkan 

pengukuran indek kepuasan total dengan menggunakan rumus skor kualitas jasa 

dari Fandy Tjiptono, 2008 : 100, maka didapat indeks kepuasan wajib pajak pada 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Gianyar (KPP Gianyar) sebesar 647.292 dimana 

point terletak antara 480.000 sampai dengan 800.000 yang artinya sangat puas. 

Dari hasil penelitian terdahulu dapat dilihat bahwa ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan dan pelayanan perpajakan. Namun, belum ada yang 

berfokus kepada pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dan juga 

pelayanan perpajakan setiap daerah itu berbeda-beda. Dengan demikian, hal 

tersebut menjadi urgensi mengapa penelitian ini perlu dilakukan. Ditambah lagi 
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dalam penelitian ini akan dilihat bagaimana pelayan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor di daerah Simpang Empat Pasaman Barat. 

Berdasarkan uraian mengenai beberapa permasalahan yang telah 

dikemukakan tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dalam 

bentuk Tugas Akhir dengan judul “Proses Pelayanan Pengurusan Pajak 

Kendaraan Bermotor Di Kantor SAMSAT Simpang Empat Kabupaten 

Pasaman Barat”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka 

rumusan masalah yang akan diteliti meliputi: 

1. Bagaimana proses pelayanan pengurusan pajak kendaraan bermotor di 

Kantor Samsat Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat? 

2. Bagaimana upaya yang dilakukan pemerintah Kabupaten Pasaman Barat 

dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor? 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui proses pelayanan pengurusan pajak kendaraan 

bermotor di Kantor Samsat Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat. 

2. Untuk mengetahui upaya apa yang dilakukan oleh pemerintah Kabupaten 

Pasaman Barat dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan 

bermotor pada kantor Samsat  Simpang Empat Kabupaten Pasaman 

Barat. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

peneliti mengenai proses pelayanan pengurusan pajak kendaraan bermotor 

pada kantor Samsat Kabupaten Pasaman Barat. 

b. Untuk meningkatkan kemampuan dalam berfikir dan menambah wawasan 

serta pengetahuan terkait penerapan teori yang sebelumnya diperoleh dari 

mata kuliah. 

c. Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar program Diploma 3 

2. Bagi Instansi 

Penelitian ini dapat menjadi pedoman dalam membuat kebijakan mengenai 

pelayanan dibidang perpajakan khususnya pajak kendaraan bermotor pada kantor 

Samsat Kabupaten Pasaman Barat. 

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan pembaca serta 

dapat menjadi referensi bagi peneliti sejenis dengan permasalahan yang sama. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan di kantor SAMSAT Simpang 

Empat Kabupaten Pasaman Barat mengenai Proses Pelayanan Pengurusan Pajak 

Kendaraan Bermotor dan upaya yang dilakukan untuk meningkatkan penerimaan 

pajak kendaraan bermotor, penulis dapat menyimpulkan berdasarkan 

permasalahan yang telah kemukakan sebelumnya bahwa. 

1. Tuntutan masyarakat atas perbaikan pelayanan dalam hal kelengkapan 

kendaraan. Dalam proses pelayanan adanya tuntutan dari msyarakat atas 

perbaikan pelayanan, baik dalam kelengkapan kendaraan yang bersifat fisik 

maupun administrasi yang mudah dan cepat. Karena semakin tingginya 

mobilitas masyarakat yang berlalu lintas. 

2. Masih adanya yang menggunakan jasa calo dalam pengurusan dan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor. masih banyaknya pelayanan masyarakat atau wajib 

pajak yang ingin mendapatkan pelayanan cepat tanpa mengikuti aturan dan 

prosedur yang ada dan para wajib pajak mengurus pemyaran pajak melalui calo 

atau biro. Hal ini sudah diatasi dengan adanya dengan menyebarkan spanduk 

yang berisi himbauan kepada wajib pajak agar melakukan pengurusan pajak 

kendaraan bermotor tidak melalui calo. 

3. Masih adanya wajib pajak yang tidak mempersiapkan syarat-syarat sebelum 

melakukan pengurusan dan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Dalam hal 

pengurusan pajak masih banyak wajib pajak yang tidak mempersiapkan 

46 
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persyaratan untuk membayar pajak kendaraan bermotor seperti tidak 

mengetahui persyaratan pengurusan pajak, lupa membawa KTP atau 

memotokopy KTP, dalam hal ini Kantor SAMSAT UPTD Pengelolaan 

Pendapatan Daerah melakukan sosialisai secara rutin kepada wajib pajak. 

B. Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran bagi kantor 

SAMSAT UPTD Pengelolaan Pendapatan Daerah Simpang Empat Kabupaten 

Pasaman Barat dalam upaya meningkatkan pajak kendaraan bermotor adalah 

sebagai berikut: 

1. Sebaiknya kantor SAMSAT di Simpang Empat Kabupaten Pasaman Barat 

membuat sistem unit pelayan cepat secara menyeluruh guna mengoptimalkan 

pelayanan kendaraan bermotor. 

2. Melakukan peningkatan kualitas pelayanan terhadap masyarakat atau wajib 

pajak dengan memberikan sarana baru yaitu SAMSAT Keliling yang 

beroperasi dari lokasi satu ke lokasi yang lain atau dari kecamatan yang satu ke 

kecamatan yang lainnya. 

3. Mengoptimalkan pelayanan secera efektif fan efisien agar masyarakat wajib 

pajak tidak lagi menggunakan jasa calo dalam proses pembayar pajak di kantor 

SAMSAT Simpang Empat Pasaman Barat. 

4. Seharusnya kantor SAMSAT di Simpang Empat dalam menangani kendala-

kendala atau masalah harus cepat tanggap, sehigga pelayanan wajib pajak yang 

prima dapat tercapai.  
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