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ABSTRAK  

 

Muhammad Fadhil Al Thafi : Analisis Kualitas Layanan Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) 

Provinsi Sumatera Barat Dalam 

Meningkatkan Penerimaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Di Kota Padang 

 

Pembimbing :Tri Kurniawati, S.Pd, M.Pd 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan Samsat 

Provinsi Sumatera Barat kepada wajib pajak dalam meningkatkan penerimaan 

pajak kendaraan bermotor di Kota Padang. Bentuk penelitian adalah penelitian 

deskriptif kuantitatif dengan metode survei. Jenis penelitian merupakan deskriptif 

kuantitatif, populasinya merupakan seluruh wajib pajak orang pribadi di kota 

Padang yang menggunakan layanan Samsat kota Padang untuk membayar pajak 

kendaraan bermotor, dengan jumlah sampel 100 orang. Sumber data adalah data 

primer dan data sekunder. Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan 

pengumpulan data melakukan penyebaran kuesioner. Teknik analisis data 

menggunakan statistic deskriptif. 

 Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan ditemukan penilaian 

kualitas layanan Samsat sebagai berikut Jika dilihat secara per dimensi kualitas 

layanan E-Samsat diperoleh bahwahsanya dimensi bukti fisik, daya tanggap dan 

empati yang tingkat capaian respondennya sangat baik. Sementara untuk dimensi 

keandalan, dan jaminan tingkat capaian respondennya baik. Secara keseluruhan 

kualitas layanan Samsat provinsi Sumatera Barat dalam meningkatkan 

penerimaan pajak kendaraan bermotor di kota padang adalah sangat baik dapat 

dilihat dari rata-rata  Tingkatan Capaian Responden yaitu sebesar 4,06 serta 

TCR sebesar 81,2%.  

 

Kata Kunci  :  Kualitas Layanan, Samsat,  Pajak Kendaraan Bermotor
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pajak adalahiuranrakyatkepada kas Negara berdasarkan Undang - 

undang (yang dapat dipaksakan) dengan tiadamendapat jasa timbal 

(kontraPrestasi) yang langsung dapat ditunjukkan dan yang digunakan untuk 

membayarpengeluaranumum(Mardiasmo, 2016). Terdapat berbagai jenis 

pajak, salah satunya dikelompokkan berdasarkan lembagapemungutnya yaitu 

pajak daerah. Selanjutnya yang termasuk kedalam pajak daerah salah 

satunyaadalah pajak kendaraan bermotor (Resmi, 2014). 

Menurut Undang–Undang Republik Indonesia Nomor 28 Tahun 2009 

tentang pajak daerah dan retribusidaerahPasal 1 ayat (12) menyebutkanbahwa 

Pajak Kendaraan Bermotor adalah pajak ataskepemilikan dan/atau 

penguasaankendaraan bermotor. Selanjutnya  pasal 1 ayat (13) 

menyebutkanbahwaKendaraan Bermotor adalah semua kendaraanberoda 

beserta gandengannya yang digunakan di semua jenis jalan darat, dan 

digerakkan oleh peralatanteknikberupa motor atau peralatan lainnya yang 

berfungsi untuk mengubahsuatu sumber dayaenergi tertentu menjadi 

tenagagerakkendaraan bermotor yang bersangkutan, termasuk alat- alatberat 

dan alat-alat besar yang dalam operasinyamenggunakanroda dan motor dan 

tidak melekat secara permanensertakendaraan bermotor yang dioperasikan di 

air.  
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Pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu pendapatan daerah 

yang punya kontribusi besar untuk pajak daerah. Hal ini 

dikarenakanterdapatpeningkatanjumlah penggunaankendaraan bermotor 

setiap tahunnya pada setiap daerah. Pada saat ini kendaraan bermotor sudah 

menjadi kebutuhan mutlakmasyarakat untuk melaksanakan kegiatan sehari-

hari. Selain karenabertambahnya kebutuhan akankendaraan pribadi, faktor 

lain seperti mudahnyamemilikikendaraan bermotor juga menjadikan 

masyarakat lebih mudah tertarik membeli, apalagidatang dengan berbagai 

penawaran seperti uang muka dan cicilan pembayaran yang rendah. 

Pelaksanaan pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dilaksanakan oleh 

instansi yang berwenang yaitu SistemAdministrasiManunggal Satu Atap 

(SAMSAT). Samsat merupakan suatusistemkerjasamaterpaduantara POLRI, 

Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja. Salah satu wilayah kerja 

dari Unit PelayananTeknis Daerah samsatadalah Provinsi Sumatera Barat. 

Provinsi Sumatera Barat memiliki 19 kabupaten dan kota yang berarti 

terdapat 19 Unit PelayananTeknis Daerah samsat di Provinsi Sumatera Barat 

yang ssalahsatunyaberlokasi di kota Padang. Samsatkota Padang berlokasi di 

Jl. Asahan No.2 Padang. Samsatkota Padang bertanggung jawab memberikan 

pelayananpublikkepadamasyarakatterkait dengan hal yang berhubungan 

dengan kendaraan bermotor yang berada di wilayah kota Padang.  

Menurut Undang-UndangRepublik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 

tentang pelayananpublikmenyatakanpelayananpublikadalah kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangkapemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 
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dengan peraturanperundangundangan bagi setiap warga negara dan 

pendudukatas barang, jasa, dan / atau pelayananadministratif yang disediakan 

oleh penyelenggarapelayananpublik. 

Pelayananpublik yang diberikan kepadamasyarakat harus senantiasa 

baik dan berkualitas, sekaligus mendekati harapan masyarakatkarena baik 

buruknyapelayananpublik yang diberikan instansikepadamasyarakat sering 

dijadikan tolakukurkeberhasilansuatuinstansidalam memberikan 

pelayananpublik. Dalam penelitian ini dapat dipaparkanbahwasamsatkota 

Padang merupakan salah satuketerwakilanpemerintah Provinsi Sumatera 

Barat dalam memberikan pelayananpublikkepadamasyarakat dalam halyang 

berkaitan dengan pengurusan surat-suratkendaraan bermotor di kota Padang.  

Layanan samsatkotaPadang dilaksanakan secara offline dan online. 

Dimana untuk layanan offline masyarakat dapat datang langsung ke 

kantorUnit PelayananTeknis Daerahsamsat kotaPadang. Kemudian untuk 

menunjang pelayanansamsatkota Padang menghadirkan beberapa layanan 

tambahanberupasamsatkeliling, samsatgerai, samsat drive-thru, samsat nagari 

maupunsamsat mal pelayananpublik. Sementara untuk online dapat diakses 

melalui aplikasi e-samsat mobile yaitu E-Samsat Sumbar dengan 

memilihkotapadang sebagai wilayah untuk mendapatkan layanan.  

Jenis-jenisadministrasipelayanan yang bisa dilayani di kantorsamsat 

UPTD (Unit PelayananTeknis Daerah) kotapadang yaitu pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pengesahan STNK tahunan, 

RegistrasiKendaraan dan Perubahan Nomor Polisi 5 tahunan. Proses Bea 

Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) Kendaraan Baru (BBN 1) serta 



 
4 

 

 

proses ganti kepemilikankendaraan bermotor (BBN 2). Proses 

MutasiKendaraan Bermotor baik dari luar (mutasi masuk) maupun yang akan 

ke luar (mutasi keluar). Pencetakan Tanda Bukti PelunasanKewajiban 

Pembayaran (TBPKP) / bukti pembayaran PKB setelah melakukan 

pembayaran di E-Samsat. Pencetakan STNK duplikatkarenakehilangan 

STNK yang lama serta proses perubahan kendaraan seperti perubahan warna 

kendaraan atau bentukkendaraan.   

Selanjutnya untuk 

layanantambahansamsatkotapadangberupasamsatkeliling, samsatgerai, samsat 

drive-thru, samsat nagari maupunsamsat mal pelayananpublik, pelayanan 

yang diberikan terbatashanya untuk layanan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor sertalayanan pengesahan STNK setiap tahun, pembayaran PKB dan 

SWDKLLJ.  Kemudian untuk layanan e-samsat yang diakses melalui aplikasi 

e-samsat mobile berupa E-Samsat Sumbarmasyarakat dapat mendapatkan 

layananberupa informasi mengenai jadwal samsatkeliling, info PKB dengan 

layananberupapengecekan tagihan atau denda pajak kendaraan bermotor, 

monitoring antrian, serta informasi GIS Payment Point. 

Berikut ini adalah data rekapitulasi penerimaan Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) Unit PelayananTeknis Daerah samsatkota Padang baik 

secara offline maupun online periode 2019 – 2023: 

Tabel 1.  Data Rekapitulasi Penerimaan PKB Unit PelayananTeknis Daerah 

Samsat Kota Padang Tahun2019-2023 

 

Tahun Target Realisasi % realisasi 

2019 395.839 403.727 102,0 

2020 357.640 292.704 81,8 

2021 282.658 288.138 101,9 

2022 296.233 307.778 103,9 
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2023 306.724 305.415 99,6 

Sumber: Kantor Unit PelayananTeknis Daerah SamsatKota Padang 

 

Dari Tabel 1 dapat dilihatbahwa berdasarkan target dan 

realisasi,terlihatbahwaterjadifluktuasi dalam penerimaan pajak kendaraan 

bermotor periode 2019-2023. Dimana realisasi penerimaan pajak kendaraan 

bermotor pada tahun 2019 melebihi target yang ditetapkansebesar 2%. 

Selanjutnya pada tahun 2020 realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor 

mengalami penurunan sehingga berada dibawah target yang ditetapkan 

dimana realisasinyahanyamencapai 81,8%. Namun pada tahun2021 hingga 

2022 realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor kembali mengalami 

peningkatanberkisarantara 1,9% hingga 3,9%dari target yang ditetapkan. 

Kemudian pada tahun 2023 realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor 

kembali mengalami penurunan sehingga berada dibawah target yang 

ditetapkan dimana realisasinyahanyamencapai 99,6%. Hal ini dapat 

mengindikasikan belum maksimalnyapelayananpublik yang 

diterimamasyarakat dalam pengurusan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor, dimana kemungkinan ini terjadikarenamasyarakat menilai standar 

kualitas pelayanan yang berkualitas, cepat, prosedur mudah, lokasiterjangkau, 

jangka waktu pelayanan cepat dan penangananpengaduan yang memadai 

belum terpenuhi sesuai dengan yang diharapkan masyarakatselaku wajib 

pajak dari pajak kendaraan bermotor yang mereka pergunakan. Selain itu juga 

akibat darikeengganandan keterlambaatanwajib pajak itu sendiri dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor.  
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Hal ini didukung dengan hasil survey dilapangan dimana ditemukan 

informasi bahwaterdapat beberapa alasan wajib pajak enggan untuk 

membayarpajak kendaraan bermotor dikarenakanlamanya proses pembayaran 

mengganggu dan menunda kegiatan kerja wajib pajak. Selain itu sebagian 

dari wajib pajak memiliki akses lokasi yang terbilang cukup jauh darikantor 

Unit PelayananTeknis Daerah samsatkota Padang. Sementara untuk 

keterlambatandikarenakan wajib pajak lupa tanggal jatuh tempo bayar pajak 

kendaraan bermotor. Kemudian kendaraan dalam proses kredit yang dibeli 

secara bekas sehingga terkendala pada syarat pembayaran pajak yang harus 

menggunakan KTP asli pemilik motor namun pada saat membayar bukan 

pemilik motor sendiri yang membayar pajak sehingga tidak terpenuhinya 

persyaratan tersebut maka tertundalah pembayaran PKB. Selain itu juga 

karenatidak mampumembayarbesaranpokok pajak kendaraan bermotor yang 

harus dibayarkankarenaperekonomian yang sulit. 

Sementara kendaladarilayanan E-Samsatdikarenakanakibat 

terjadinyalayanan error akibat gangguan Jaringan internet sehingga terkendala 

dalam layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Selain itu juga 

disebabkansulitnya akses pembayaran melalui e-samsat untuk kendaraan 

dengan status kepemilikan lebih darisatu, kemudian kendala lainnya akibat 

terbatasnya akses jaringan untuk kode pembayaran, sehingga kode yang 

digunakan untuk membayar tidak sampai keakun wajib pajak, sehingga kedua 

kendala tersebut mengharuskanwajib pajak untuk 

membayarmelaluikantorsamsatkota Padang. 
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Kualitas layanan kepada wajib pajak menjadi bagian penting dalam 

membentuk persepsi positif terhadap kepatuhan wajib pajak, maksud dari 

persepsi positif yaitu dengan adanya kualitas layanan yang baik kepada wajib 

pajak maka masyarakat akan memiliki motivasi yang cukup sehingga tidak 

dirugikan apabila membayar pajak. Kualitas layanan juga akan membantu 

meningkatkan rasa kepercayaan kepada lembaga pemungut pajak sehingga 

mengurangi adanya penghindaran pajak (tax avoidance) yang sering 

dilakukan oleh wajib pajak. Apabila wajib pajak sudah mendapatkan kualitas 

layanan yang baik maka wajib pajak akan lebih patuh untuk membayar pajak, 

dengan begitu penerimaan negara yang berasal dari sektor pajak bisa lebih 

ditingkatkan lagi. Jika rasa kepercayaan sudah didapatkan, maka orang 

tersebut dengan senang hati melaksanakan kewajibannya sebagai wajib pajak, 

demikian sebaliknya. Karena itu kualitas layanan adalah upaya untuk 

memenuhi keinginan wajib pajak dalam menyeimbangkan harapan wajib 

pajak. 

Dari fenomena di ataspenelititertarik untuk melakukanpenelitian pada 

wajib pajak orang pribadi di Kota Padang yang menggunakan layanan samsat 

kota Padang untuk membayar pajak kendaraan bermotor. Oleh sebab itu 

peneliti membahas apakah dengan adanyalayanansamsat dapat meningkatkan 

penerimaan pajak kendaraan bermotor (PKB) di Kota Padang. Maka peneliti 

bermaksud untuk menyusun tugas akhir yang berjudul“Analisis Kualitas 

Layanan SistemAdministrasiManunggal Satu Atap (Samsat) Provinsi 
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Sumatera Barat Dalam Meningkatkan Penerimaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Di Kota Padang” 

 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana kualitas layanansamsat Provinsi Sumatera Barat kepada 

wajib pajak dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor di 

Kota Padang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan daripenelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas 

layanansamsat Provinsi Sumatera Barat kepada wajib pajak dalam 

meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor di Kota Padang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, adapun manfaat yang diharapkan 

daripenelitian ini adalah:  

1. Bagi Peneliti 

Penelitian yang dilakukan dapat menambahwawasan dan 

pengetahuanpeneliti mengenai kualitas layanansamsatkepada wajib pajak 

dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor, sehingga 

dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh kedepannya. 

2. Bagi Instansi/Dinas 

Hasil daripenelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman untuk 

meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor di masa yang 

akandatang. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab IV penelitian 

ini, dapat disimpulkanbahwasanyadari 100 sampelwajib pajak orang pribadi di 

Kota Padang yang menggunakan layanan samsat kota Padang untuk membayar 

pajak kendaraan bermotor yang dijadikan sebagai respondenpenelitianditemukan 

penilaian kualitas layananSamsat sebagai berikut: 

1. Jikadilihat secara per dimensi kualitas layanan E-

Samsatdiperolehbahwahanya dimensi bukti fisik, dayatatnggapdan 

empati yang tingkatcapaianrespondennya sangat baik. Sementara untuk 

dimensi keandalan, dan jaminantingkatcapaianrespondennya baik 

2. Secara keseluruhan kualitas layananSamsatprovinsi Sumatera Barat 

dalam meningkatkan penerimaan pajak kendaraan bermotor di 

kotapadangadalahsangat baik dapat dilihatdari rata-rata  

TingkatanCapaian Responden yaitu sebesar 4,06 serta TCR 

sebesar81,2%.  

 

B.    Saran  

Berdasarkan penelitian ini, penulis ingin memberikan saran kepada 

beberapa pihak yaitu:  

1) Bagi pihak peneliti selanjutnya  
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 Dalam halpenelitian ini dilakukan penyebaran kuisionerkepadawajib pajak 

orang pribadi di Kota Padang yang menggunakan layanan samsat kota 

Padang untuk membayar pajak kendaraan bermotor. Namun, wajib pajak 

yang menjadi sampel dalam penelitian ini belum dikelompokkan 

berdasarkan layanansamsat apakah apakah wajib pajak tersebut 

hanyamembayar pajak kendaraan bermotor (PKB) atau 

mengurusbeabaliknamakendaraan bermotor (BBNKB) dan lainnya, 

sehingga disarankan untuk penelitian selanjutnya, membuatkanpenelitian 

yaitu dengan menambahkan pengelompokanlayananSamsat yang 

dipergunakan wajib pajak 

2) Bagi instansiSamsatkota Padang  

 Berdasarkan hasil penelitian yang didapat, menunjukkanbahwasanya 

kualitas layananSamsat secara keseluruhansangat baik. Maka darihal 

tersebut, penelitiberupaya memberikan saran agar kantorSamsat di kota 

Padang selalumengupayakan dalam peningkatanekpektasi kualitas layanan 

yaitu bukti fisik (penyesuaian kondisi tempat parkir dengan 

jeniskendaraan), keandalan (layanan secara online melalui aplikasi e-

samsat agar dapat diandalkan), dayatanggap (ketanggapanmengatasi 

kesulitan untuk akses jaringan untuk layanansamsat secara online), 

jaminan (pegawai mampumenumbuhkan rasa percaya dan keyakinan wajib 

pajak untuk tidak khawatirataskendala pembayaran pajak kendaraaan 

bermotor) sertaempati (pegawai bisa bisa memberikan perhatian individual 



 
78 

 

 

kepada wajib pajak yang awam dalam pembayaran pajak kendaraan 

bermotor). 
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