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ABSTRAK 

 

Judul Tugas Akhir : Pelaksanaan Program Inovasi SAMSAT Corner 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Wajib 

Pajak Di Kota Padang 

Pembimbing : Yolandafitri Zulvia, S.E., M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan program inovasi 

SAMSAT Corner dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada wajib pajak di 

Kota Padang. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi langsung, dan 

studi dokumentasi. Data penelitian ini bersumber dari narasumber instansi terkait 

serta data sekunder berupa jumlah kendaraan bermotor yang terdaftar dan jumlah 

wajib pajak yang memanfaatkan layanan SAMSAT Corner periode 2022-2024 di 

Kota Padang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi program SAMSAT 

Corner berhasil meningkatkan kualitas pelayanan melalui aspek kemudahan akses, 

kecepatan proses dan keterjangkauan lokasi layanan. Hal ini berdampak positif 

terhadap tingkat kepuasan wajib pajak dan meningkatkan partisipasi masyarakat 

dalam pemenuhan kewajiban perpajakan. Data kualitatif menunjukkan adanya 

peningkatan signifikan pada jumlah wajib pajak di beberapa titik layanan SAMSAT 

Corner selama periode penelitian. 

Faktor-faktor pendukung keberhasilan program meliputi sosialisasi yang 

berkelanjutan, dukungan sarana prasarana yang memadai dan koordinasi efektif 

antar instansi terkait. Sementara itu, kendala yang dihadapi umumnya bersifat 

teknis operasional yang dapat diatasi melalui pengawasan rutin dan pemeliharaan 

peralatan secara berkala. Penelitian ini menyimpulkan bahwa program SAMSAT 

Corner merupakan inovasi pelayanan publik yang efektif dalam meningkatkan 

kualitas layanan perpajakan dan dapat dijadikan model untuk pengembangan 

layanan serupa di daerah lain. 

 

Kata Kunci: Samsat Corner, Inovasi Pelayanan Publik, Pelayanan Perpajakan, 

Kepuasan Wajib Pajak, Kota Padang 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Era reformasi birokrasi menuntut pemerintah untuk senantiasa melakukan 

inovasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik guna meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat. Inovasi pelayanan publik merupakan upaya 

negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara 

atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. Dalam konteks pelayanan perpajakan daerah, 

khususnya pajak kendaraan bermotor, berbagai inovasi telah dikembangkan 

untuk memberikan kemudahan akses dan meningkatkan pelayanan kepada 

wajib pajak. 

Namun, pelayanan pajak kendaraan menghadapi berbagai tantangan yang 

perlu diperhatikan. Data dari SAMSAT Kota Padang menunjukkan bahwa 

jumlah kendaraan bermotor yang terdaftar terus mengalami fluktuasi dari tahun 

ke tahun sebagai berikut: 

Tabel 1 Data Kendaraan Bermotor di SAMSAT Kota Padang 

Jenis Kendaraan 2022 2023 2024 

Mobil Penumpang 320.024 328.410 314.049 

Mobil Barang 231.293 217.888 221.356 

Sepeda Motor 678.821 671.519 701.126 

Total 1.230.138 1.217.817 1.236.531 

Sumber: SAMSAT Kota Padang 

Pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor ini berdampak langsung pada 

meningkatnya beban pelayanan di kantor SAMSAT induk, sehingga sering 
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terjadi antrian panjang di kantor SAMSAT induk, menjadikannya sebagai 

keluhan utama masyarakat seperti pada gambar di bawah ini: 

 

Gambar 1. Antrian di SAMSAT Induk Kota Padang 

Sumber: Polri News. Diakses dari https://polrinews.com/ 

 

Berdasarkan wawancara yang penulis lakukan dengan beberapa narasumber 

selaku wajib pajak, terungkap bahwa pelayanan di SAMSAT induk kota Padang 

masih dianggap kurang efisien. Seorang wajib pajak menyampaikan bahwa: 

“...Kalau ke SAMSAT induk bisa habis waktu setengah hari, apalagi kalau 

datangnya agak siang, antriannya panjang sekali...” 

 

Wajib pajak mengaku harus mengantre berjam-jam, yang membuat proses 

pembayaran pajak menjadi melelahkan dan menyita waktu produktif mereka. 

Wajib pajak lain menambahkan bahwa: 

“...jarak dari rumah ke SAMSAT induk cukup jauh, jadi harus meluangkan 

waktu khusus hanya untuk mengurus pajak kendaraan...” 

 

Jarak tempuh menuju kantor SAMSAT induk juga menjadi masalah besar, 

terutama bagi wajib pajak yang rumahnya jauh dan memiliki keterbatasan akses 

transportasi. Di sisi lain, keterbatasan kapasitas kantor SAMSAT juga 

berkontribusi terhadap masalah ini, di mana penumpukan wajib pajak terjadi 

https://polrinews.com/
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pada waktu-waktu tertentu, hal ini berakibat pada tingkat kepuasan masyarakat 

yang masih rendah dan kepatuhan pajak yang belum optimal. Masyarakat 

mengharapkan pelayanan yang cepat dan efisien, dengan lokasi yang mudah 

dijangkau, waktu tunggu yang singkat, serta layanan prima yang sesuai dengan 

standar modern. Upaya untuk memenuhi tuntutan ini sangat penting agar 

pelayanan pajak kendaraan dapat berjalan lebih baik dan efektif. 

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) sebagai lembaga 

yang menangani pelayanan pajak kendaraan bermotor terus berupaya 

mengembangkan inovasi pelayanan. Salah satu bentuk inovasi yang telah 

diimplementasikan adalah program SAMSAT Corner. SAMSAT Corner 

merupakan inovasi pada pelayanan publik khususnya pelayanan pembayaran 

PKB/pengesahan STNK satu tahun dimana wajib pajak diberikan kemudahan 

dan kepastian tentang sistem dan prosedur layanan.  

Kota Padang sebagai ibu kota Provinsi Sumatera Barat telah 

mengimplementasikan program SAMSAT Corner di empat lokasi strategis, 

yaitu SAMSAT Corner Christine Hakim (Chip), SAMSAT Corner Transmart 

Padang (Tm), SAMSAT Corner MPP Plaza Andalas (Pa) dan SAMSAT Corner 

Basko City Mall yang baru diresmikan pada tanggal 11 Juni 2025. Wajib pajak 

menjadi peran penting terhadap kualitas kegiatan pembayaran pajak di 

SAMSAT Corner yang diselenggarakan oleh pemerintah. Wajib pajak tidak 

hanya patuh terhadap pembayaran pajak, tetapi bagaimana pelayanan publik 

atau jasa memberikan kepuasan kepada wajib pajaknya (Mustapa & Lubis, 

2021). Jika wajib pajak merasa bahwa proses pembayaran pajak berjalan lancar 
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dan tidak menyulitkan, mereka akan membayar Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) tepat waktu. Berikut data jumlah wajib pajak yang membayar di tiga 

lokasi SAMSAT Corner: 

Tabel 2 Data Jumlah Wajib Pajak yang membayar melalui SAMSAT 

Corner pada tahun 2022-2024 

Tahun Samsat Corner 

Christine Hakim 

Samsat Corner 

Transmart Padang 

Samsat Corner MPP 

Plaza Andalas 

2022 5.537      25 18.350 

2023 8.002 4.749 15.376 

2024 9.867 9.434   9.797 

Sumber: UPTD Pengelolaan Pendapatan Daerah Kota Padang (2025) 

 

  Tabel 2 menunjukkan jumlah wajib pajak yang dilayani oleh tiga SAMSAT 

Corner di kota Padang dari tahun 2022 hingga 2024, menampilkan dinamika 

pelayanan pajak yang cukup menarik. Data ini juga memberikan gambaran 

mengenai perubahan perilaku pembayaran pajak, efektivitas layanan di masing-

masing titik, serta kemungkinan pengaruh kebijakan pemerintah daerah dalam 

meningkatkan kesadaran dan kepatuhan pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Pada SAMSAT Corner Christine Hakim, terjadi peningkatan yang konsisten 

dalam jumlah wajib pajak setiap tahunnya. Pada tahun 2022 wajib pajak 

meningkat dari 5.537 menjadi 8.002 pada tahun 2023 dan naik lagi menjadi 

9.867 wajib pajak di tahun 2024. Pertumbuhan stabil ini menunjukkan 

kepercayaan dan minat masyarakat untuk memanfaatkan fasilitas SAMSAT 

Corner Christine Hakim yang tampaknya terus bertambah seiring waktu. Hal 

ini bisa disebabkan oleh lokasi yang strategis, pelayanan yang memuaskan atau 

program-program sosialisasi yang berhasil. 
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Lebih mencolok lagi adalah perkembangan di SAMSAT Corner Transmart 

Padang. Pada tahun 2022, jumlah wajib pajak yang dilayani masih sangat kecil, 

yaitu hanya 25 orang. Namun, pada tahun 2023 jumlah ini melonjak menjadi 

4.749 wajib pajak dan terus naik pada tahun 2024 hingga mencapai 9.434 wajib 

pajak. Pertumbuhan luar biasa ini menunjukkan adanya upaya signifikan dari 

pihak SAMSAT maupun pemerintah daerah dalam menarik minat masyarakat 

untuk membayar pajak di lokasi ini, baik melalui penambahan fasilitas, promosi 

ataupun kebijakan-kebijakan tertentu yang memudahkan pembayaran. 

Kenaikan ini juga berpotensi berkorelasi dengan pertumbuhan realisasi 

pendapatan pajak yang sudah tercermin dari data tahun-tahun tersebut. 

Sementara itu, SAMSAT Corner MPP Plaza Andalas memperlihatkan tren 

yang berbeda. Pada tahun 2022, lokasi ini mencatat jumlah wajib pajak 

tertinggi, sebanyak 18.350 orang. Namun, jumlah itu menurun cukup tajam di 

tahun 2023 menjadi 15.376 wajib pajak dan kembali turun pada tahun 2024 

menjadi 9.797 orang. Penurunan yang cukup signifikan ini bisa saja disebabkan 

oleh perpindahan wajib pajak ke dua SAMSAT Corner lain yang semakin 

berkembang, adanya perubahan arus lalu lintas masyarakat ataupun faktor 

eksternal lainnya seperti kebijakan kantor pusat, aksesibilitas, bahkan 

kejenuhan masyarakat terhadap lokasi pelayanan yang sama. 

Dari keseluruhan data, dapat dilihat adanya pergeseran preferensi 

masyarakat kota Padang dalam memilih lokasi pembayaran pajak kendaraan 

bermotor. Jika pada tahun 2022 mayoritas wajib pajak memilih MPP Plaza 

Andalas, maka dalam dua tahun selanjutnya, kontribusi wajib pajak mulai 
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terbagi lebih merata antara tiga lokasi, bahkan SAMSAT Corner Transamart 

Padang berhasil mencatat kenaikan pesat yang hampir menyamai, bahkan 

sedikit menyaingi Christine Hakim pada tahun 2024. 

Fenomena ini menunjukkan adanya permasalahan dalam implementasi 

program inovasi SAMSAT Corner yang perlu dikaji secara mendalam. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepatuhan wajib pajak, kualitas 

pelayanan dan sanksi pajak berpengaruh terhadap upaya meningkatkan 

penerimaan pajak kendaraan bermotor. Beberapa kendala yang sering dihadapi 

dalam penerapan inovasi pelayanan SAMSAT meliputi sosialisasi, kerjasama 

pihak terkait, kesadaran wajib pajak, sarana dan prasarana, serta keterbatasan 

layanan. 

Studi yang dilakukan oleh Ardiani et al. (2016) tentang implementasi 

layanan inovasi SAMSAT Keliling menunjukkan bahwa faktor pendukung 

terdiri dari sosialisasi, kerjasama pihak terkait serta lokasi pelayanan, 

sedangkan yang menjadi faktor penghambat terdiri dari kesadaran wajib pajak, 

sarana dan prasarana serta keterbatasan layanan. Temuan serupa juga 

dikemukakan oleh Saragih et al. (2019) yang menemukan bahwa e-SAMSAT 

belum menunjukkan manfat signifikan karena belum sepenuhnya full online 

system, masih minimnya sosialisasi kepada masyarakat dan kebiasaan 

penggunaan jasa perantara yang masih lebih digemari masyarakat. 

Dari perspektif kualitas pelayanan, penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor. Faktor-faktor seperti kesadaran wajib pajak, 
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pengetahuan perpajakan dan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Hal ini sejalan dengan temuan 

Bhagaskara et al. (2023) yang menunjukkan bahwa penerapan sistem e-

SAMSAT berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

Namun demikian, masih terdapat kesenjangan dalam penelitian mengenai 

implementasi program inovasi SAMSAT Corner secara spesifik, terutama 

dalam konteks kota Padang. Variasi kinerja antar lokasi SAMSAT Corner di 

kota Padang menunjukkan adanya perbedaan dalam efektivitas implementasi 

program inovasi tersebut. Penelitian Yuvina et al. (2021) mengungkapkan 

bahwa program e-SAMSAT masih belum optimal karena prosedur alurnya 

masih kurang efektif, tidak semua orang bisa menggunakan internet dan website 

e-SAMSAT sering mengalami gangguan server. 

Permasalahan lain yang perlu mendapat perhatian adalah aspek adaptasi 

masyarakat terhadap inovasi pelayanan. Studi Anjani et al. (2019) mengenai 

inovasi SAMSAT masuk desa menunjukkkan bahwa adaptasi masyarakat 

terhadap inovasi perlu ditinjau dari atribut keuntungan relatif, kesesuaian 

inovasi, kerumitan, kemungkinan untuk dicoba dan kemudahan diamati. Faktor-

faktor ini juga relevan untuk dikaji dalam konteks implementasi SAMSAT 

Corner. 

Selain itu, penelitian terbaru mengenai aplikasi SAMSAT Digital 

menunjukkan bahwa tantangan utama meliputi masalah teknis dalam proses 

verifikasi dan gangguan jaringan yang dapat menghambat proses pelayanan. 

Implementasi program SAMSAT Digital dari perspektif sistematik perlu 
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mempertimbangkan faktor-faktor yang mendukung dan menghambat 

pelaksanaan program. 

Berdasarkan gap penelitian dan kondisi empiris di kota Padang, diperlukan 

kajian mendalam mengenai pelaksanaan program inovasi SAMSAT Corner 

dalam rangka meningkatkan pelayanan kepada wajib pajak. Penelitian ini 

menjadi penting mengingat adanya variasi kinerja antar lokasi SAMSAT Corner 

di kota Padang yang menunjukkan perbedaan dalam efektivitas implementasi 

program. Selain itu, belum adanya kajian menyeluruh yang menganalisis faktor-

faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasi SAMSAT Corner di kota 

Padang menjadikan penelitian ini memiliki urgensi untuk dilakukan. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan 

program inovasi SAMSAT Corner dalam rangka meningkatkan pelayanan 

kepada wajib pajak dengan mengambil studi kasus pada SAMSAT Corner kota 

Padang. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam 

pengembangan konsep inovasi pelayanan publik serta memberikan 

rekomendasi praktis bagi peningkatan efektivitas implementasi program inovasi 

SAMSAT Corner di masa mendatang. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pelaksanaan program inovasi SAMSAT Corner di kota Padang 

dalam meningkatkan pelayanan kepada wajib pajak? 

2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan program 

inovasi SAMSAT Corner di kota Padang? 
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3. Bagaimana dampak pelaksanaan program inovasi SAMSAT Corner 

terhadap kepuasan wajib pajak dan peningkatan efektivitas layanan publik? 

C. Tujuan Masalah 

1. Mendeskripsikan dan menganalisis pelaksanaan program inovasi SAMSAT 

Corner di kota Padang dalam meningkatkan pelayanan kepada wajib pajak. 

2. Mengindentifikasi serta menganalisis faktor pendukung dan penghambat 

dalam pelaksanaan program inovasi SAMSAT Corner di kota Padang. 

3. Menilai dampak pelaksanaan program inovasi SAMSAT Corner terhadap 

kepuasan wajib pajak dan peningkatan efektivitas layanan publik. 

D. Manfaat Penelitian 

a. Teoritis  

Sebagai kontribusi pengembangan ilmu administrasi publik, khususnya 

mengenai inovasi pelayanan publik dan implementasinya pada layanan 

perpajakan daerah. 

b. Praktis 

1. Memberikan informasi dan rekomendasi bagi pihak kantor bersama 

SAMSAT kota Padang dalam mengoptimalkan inovasi layanan 

SAMSAT Corner. 

2. Membantu pihak terkait dalam mengidentifikasi kendala sehingga 

dapat merumuskan solusi yang lebih efektif untuk meningkatkan 

kualitas layanan publik. 
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3. Menjadi referensi bagi instansi pemerintah lain dalam menerapkan 

inovasi pelayanan publik berbasis kebutuhan masyarakat. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai Pelaksanaan 

Program Inovasi SAMSAT Corner Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada 

Wajib Pajak Di Kota Padang, menunjukkan bahwa banyak sekali manfaat yang 

diperoleh dari SAMSAT Corner itu sendiri salah satunya yaitu mempermudah 

masyarakat dalam membayar Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), meningkatkan 

pelayanan dan kepuasan kepada wajib pajak. SAMSAT Corner ini 

menunjukkan kemudahan akses layanan yang lebih dekat dan fleksibel, 

sehingga akan meningkatkan kesadaran dan partisipasi wajib pajak dalam 

memenuhi kewajiban perpajakannya secara tepat waktu.  

Data jumlah wajib pajak menunjukkan tren yang positif dari tahun ke tahun, 

yang menandakan program tersebut efektif dan bisa menjangkau lebih banyak 

wajib pajak. Keberhasilan ini juga didukung oleh pelaksanaan prosedur yang 

sesuai SOP, koordinasi yang baik antar lembaga terkait. Pada pelaksanaan 

program SAMSAT Corner ini masih terdapat kendala terkait seperti gangguan 

jaringan dan peralatan komputer pernah terjadi, upaya yang dilakukan petugas 

pajak dengan backup sistem. 
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B. Saran 

 Setelah melakukan penelitian, adapun saran yang dapat diberikan penulis 

menjadi bahan masukan dan pertimbangan mengenai Pelaksanaan Program 

Inovasi SAMSAT Corner Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Wajib Pajak 

di Kota Padang. Maka peneliti memberikan saran sebagai berikut: 

1. Kantor SAMSAT Corner perlu menyempurnakan dan meningkatkan 

kualitas sarana prasarana, seperti komputer, jaringan serta alat scanning 

agar pelayanan dapat berjalan lancar, cepat , dan minim gangguang teknis. 

2. Kantor SAMSAT Corner  perlu melakukan evaluasi dan monitorng rutin 

terhadap pelaksanaan SAMSAT Corner  karena feedback  dari masyarakat 

juga sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan yang 

ada. 

3. Kantor SAMSAT Corner  memperluas cakupan lokasi SAMSAT Corner 

ke wilayah yang belum terjangkau serta menyesuaikan jam operasional 

agar lebih fleksibel dan dapat mengakomodasi waktu luang masyarakat. 
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