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ABSTRAK 

 

Kania Azzahra :  Tinjauan Pelayanan Samsat  Keliling Terhadap Tingkat  

                                  Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Di  

                                  Kabupaten Pesisir Selatan 

Pembimbing      :  Firman,SE,M.Sc 

 

          Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pelayanan 

Samsat Keliling terhadap tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di 

Kabupaten Pesisir Selatan. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif 

kualitatif. Data diperoleh dari data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh Wajib Pajak kendraan bermotor yang terdaftar dikantor Samsat 

Kabupaten Pesisir Selatan. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus 

slovin sehingga jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 100 responden. Teknik 

analisis data menggunakan metode TCR (Total Capaian Responden) untuk 

mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di 

Kabupaten Pesisir Selatan. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan Samsat Keliling sudah bisa dikatakan baik, dengan 

didapatkan rata-rata sebesar 4,29 atau TCR sebesar 85,31. 

 

 

Kata kunci: Pelayanan Publik, Pajak Kendaraan Bermotor, 

Samsat Keliling, Kualitas Pelayaanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam meningkatkan 

kepuasan masyarakat, khususnya dalam hal pelayanan pajak kendaraan 

bermotor. Samsat Keliling adalah bentuk inovasi layanan publik yang 

diberikan oleh instansi perpajakan daerah untuk mendekatkan pelayanan 

kepada masyarakat wajib pajak kendaraan bermotor secara mobile, guna 

meningkatkan kepatuhan pajak dan efisiensi waktu (Arianti, R. 2021). 

Samsat Keliling merupakan inovasi layanan yang dihadirkan untuk 

memudahkan wajib pajak dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan 

tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat utama. 

 Pemerintah memiliki peranan penting dalam menyediakan layanan 

publik yang prima bagi seluruh masyarakat. Sejak diberlakukannya 

otonomi daerah, pelayanan publik menjadi ramai diperbincangkan, karena 

pelayanan publik merupakan salah satu variabel yang menjadi ukuran 

keberhasilan pelaksanaan otonomi daerah. Apabila pelayanan publik yang 

dilakukan pemerintah daerah baik atau berkualitas, maka pelaksanaan 

otonomi daerah dapat dikatakakan berhasil. Dalam meningkatkan 

penyelengaraan dan pelayanan masyarakat, tiap daerah mempunyai hak 

dan kewajibannya  dalam mengatur dan mengurus pemerintahannya. 

Menyelenggarakan pemerintahan memerlukan biaya, jadi setiap daerah 

berhak mengenakan pungutan biaya kepada masyarakat yang berupa pajak.  
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 Pajak merupakan salah satu sumber Penerimaan Negara yang bersifat 

potensial dan juga penerimaannya dapat mencerminkan kebersamaan 

masyarakat dalam membiayai Pembangunan Negara. Pajak menurut 

UndangUndang Nomor 28 Tahun 2009 ialah kontribusi wajib kepada 

Negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 

memaksa berdasarkan Undang-Undang dengan tidak mendapatkan 

imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi 

sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. 

 Selain untuk pembiayaan negara, pajak juga digunakan untuk 

pembiayaan daerah. Pajak daerah merupakan salah satu pos penerimaan 

daerah. Pajak daerah merupakan salah satu pos penerimaan asli 

pendapatan daerah dalam anggaran pendapatan dan belanja daerah. 

Adapun pemungutan pajak daerah oleh pemerintah daerah provinsi 

maupun kabupaten/kota diatur oleh Undang-Undang nomor 28 tahun 2009 

tentang pajak daerah dan retribusi daerah. 

 Menurut Darwin (2011) Pajak Daerah adalah kontribusi wajib pajak 

kepada daerah yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 

memaksa berdasarkan Undang-Undang, dengan tidak mendapat imbalan 

secara langsung dan digunakan untuk keperluan daerah. Pajak ini 

digunakan untuk membiayai kebutuhan dan pembangunan daerah, 

termasuk penyelenggaraan pemerintahan, infrastruktur, dan layanan 

publik. Pajak daerah termasuk dalam sumber pendapatan asli daerah yang 

penting untuk mendukung otonomi daerah. Jenis pajak daerah 
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sebagaimana ada dalam Undang-Undang nomor 28 tahun 2009 adalah 

pajak kendaraan bermotor, bea balik nama kendaraan bermotor, pajak 

bahan bakar kendaraan bermotor, pajak air pemukaan dan pajak rokok. 

 Pajak kendaraan bermotor memliki potensi cukup besar dalam 

pembiayaan pembangunan Daerah. Karena di Indonesia tingkat mobilitasi 

masyarakat dalam menggunakan alat transportasi cukup tinggi. Dilihat dari 

kehidupan sehari-hari, hampir setiap hari kita lihat jumlah dan jenis 

kendaraan bermotor yang bermunculan semakin banyak. Dengan demikian 

beban pajak yang akan di tanggung oleh pemilik kendaraan bermotor 

tersebut semakin besar dan akan memberikan kontribusi yang besar pula 

bagi penerimaan kas daerah. 

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) adalah pajak yang dikenakan atas 

kepemilikan dan/atau penguasaan kendaraan bermotor oleh seseorang atau 

badan (Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2022) yang berlaku mulai 5 

januari 2025. Pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu sumber 

pendapatan asli daerah (PAD) yang signifikan. Pemerintah melalui Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) terus berinovasi dalam 

memberikan pelayanan yang cepat, mudah, dan efisien. 

Banyaknya masyarakat yang mempunyai tanggungan membayar pajak 

Kendaraan Bermotor tidak memungkinkan jika harus membayar langsung 

di samsat induk yang menyebabkan lamanya masyarakat menunggu untuk 

mendapatkan layanan tersebut dan beberapa masyarakat yang tempat 

tinggalnya jauh dari samsat setempat kadang enggan untuk membayar 
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pajak. Oleh karena itu agar bisa melayani masyarakat dengan maksimal 

Samsat Kabupaten Pesisir Selatan memberikan program layanan Samsat 

Keliling. 

Samsat Keliling adalah bentuk pelayanan publik yang menggunakan 

mobil operasional untuk mendekatkan layanan kepada masyarakat, 

khususnya wajib pajak yang berada jauh dari kantor Samsat. Dengan 

adanya layanan ini, masyarakat dapat melakukan pembayaran pajak 

tahunan kendaraan bermotor, Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu 

Lintas Jalan (SWDKLLJ), serta pengesahan STNK tahunan yang 

dilakukan menggunakan mobil operasional yang berkeliling ke berbagai 

titik lokasi tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat, sehingga lebih 

hemat waktu, biaya, dan tenaga. Pelayanan Samsat keliling ini diharapkan 

dapat meningkatkan akses masyarakat terhadap pelayanan pajak 

kendaraan bermotor, mendorong tingkat kepatuhan wajib pajak, serta 

mengoptimalkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). 

Layanan Samsat Keliling adalah sebuah inovasi pelayanan bergerak 

yang menyediakan fasilitas pembayaran pajak kendaraan bermotor dengan 

mendatangi lokasi-lokasi strategis di wilayah Kabupaten Pesisir Selatan. 

Dengan jadwal operasional yang telah ditetapkan, yakni dari Senin hingga 

Sabtu mulai pukul 09.00 hingga 13.00 WIB, Dengan layanan ini, wajib 

pajak dapat melakukan pembayaran pajak dan memperpanjang STNK 

dengan lebih mudah dan cepat, yang secara tidak langsung diharapkan 
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dapat meningkatkan kepatuhan masyarakat terhadap kewajiban 

perpajakan.       

       Namun dalam pelaksanaan pelayanan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor di Samsat Keliling Kabupaten Pesisir Selatan masih terdapat 

beberapa permasalahan dalam pelaksanaan pelayanannya yang dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan wajib pajak. Salah satu kendala yang 

sering terjadi adalah jadwal pelayanan yang belum sepenuhnya tepat 

waktu, di mana petugas terkadang datang terlambat ke lokasi pelayanan 

sehingga menimbulkan ketidaknyamanan bagi masyarakat yang telah 

menunggu. Selain itu, informasi mengenai jadwal dan lokasi operasional 

Samsat Keliling masih kurang tersosialisasi dengan baik, terutama bagi 

masyarakat di daerah terpencil yang sulit mengakses media informasi 

digital. Permasalahan lain yang muncul adalah keterbatasan sarana dan 

prasarana pada unit mobil Samsat Keliling, seperti tempat tunggu yang 

belum memadai serta fasilitas administrasi yang masih terbatas sehingga 

memperlambat proses pelayanan.  

       Di samping itu, jumlah personel dan kendaraan operasional yang 

tersedia juga masih belum mencukupi untuk menjangkau seluruh 

kecamatan di Kabupaten Pesisir Selatan secara merata. Tidak jarang pula 

ditemukan kendala teknis seperti gangguan jaringan internet atau sistem 

administrasi yang menghambat proses validasi data dan penerbitan bukti 

pembayaran. Permasalahan-permasalahan tersebut menjadi hal penting 

untuk ditinjau lebih lanjut agar dapat diketahui sejauh mana kualitas 
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pelayanan Samsat Keliling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wajib 

pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Pesisir Selatan. maka dari itu 

penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan 

masyarakat terhadap Samsat Keliling dalam pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kabupaten Pesisir Selatan.  

Berikut adalah tabel pendapatan Samsat Keliling di Kabupaten Pesisir 

Selatan dari tahun 2020 sampai dengan 2024 berdasarkan data realisasi 

pajak kendaraan bermotor utama yang dikelola oleh Kantor Samsat 

Painan, di mana Samsat Keliling merupakan bagian dari strategi pelayanan 

pajak kendaraan bermotor di daerah tersebut.   

Tabel 1. Pendapatan Samsat Keliling Kabupaten Pesisir Selatan Tahun 

2020-2024. 

              

Tahun 

    Target 

Pendapatan      

  Realisasi 

Pendapatan 

Persentase   

Realisasi 

2020   26.137.651.000   30.803.036.400   117,8% 

2021   27.000.000.000   28.500.000.000   105,6% 

2022   28.500.000.000   29.200.000.000   102,5% 

2023   29.000.000.000   30.000.000.000   103,4% 

2024   31.000.000.000   32.000.000.000   103,2% 

 Sumber: Kantor UPTD PPD SAMSAT KABUPATEN PESISIR SELATAN   

Berdasarkan Tabel 1. Dapat kita lihat bahwa pendapatan Samsat 

Kabupaten Pesisir Selatan mengalami tren peningkatan dari tahun 2020 

hingga 2024. Pada tahun 2020, realisasi penerimaan mencapai 

Rp30.803.036.400 atau sebesar 117,8% dari target Rp26.137.651.000. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan Samsat, termasuk inovasi Samsat 
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Keliling, mampu memberikan kontribusi yang signifikan terhadap 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) di daerah tersebut.  

Selanjutnya Pada tahun 2021, target pendapatan sebesar 

Rp27.000.000.000 berhasil direalisasikan sebesar Rp28.500.000.000 

dengan persentase 105,6%. Capaian ini menunjukkan adanya peningkatan 

kesadaran wajib pajak untuk membayar PKB tepat waktu, serta efektivitas 

pelayanan Samsat Keliling dalam mendekatkan layanan kepada 

masyarakat. Tahun 2022 juga mengalami pertumbuhan dengan target 

Rp28.500.000.000 dan realisasi Rp29.200.000.000 atau 102,5%. Kenaikan 

ini menunjukkan konsistensi kinerja Samsat dalam mengoptimalkan 

penerimaan pajak daerah. 

Selanjutnya pada tahun 2023, target Rp29.000.000.000 berhasil 

dicapai dengan realisasi Rp30.000.000.000 atau 103,4%. Angka ini 

menggambarkan bahwa tren peningkatan penerimaan PKB terus 

berlangsung meskipun terdapat tantangan pada aspek sarana prasarana 

serta disiplin jadwal layanan Samsat Keliling. Dan yang terakhir Pada 

tahun 2024, target penerimaan Rp31.000.000.000 kembali terlampaui 

dengan realisasi Rp32.000.000.000 atau 103,2%. Hal ini menunjukkan 

bahwa keberadaan layanan Samsat Keliling semakin diterima masyarakat 

sebagai solusi praktis dalam pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian tugas akhir ini dengan judul “Tinjauan 
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Pelayanan Samsat Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak 

Kendaraan Bermotor Di Kabupaten pesisir Selatan”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan 

yang dapat dirumuskan, yaitu: Bagaimana Tinjauan Pelayanan Samsat 

Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Di 

Kabupaten Pesisir Selatan? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Tinjauan 

Pelayanan Samsat Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak 

Kendaraan Bermotor Di Kabupaten Pesisir Selatan. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat teoritis  

a. Bagi penulis  

     Penulis mendapatkan ilmu dan menambah wawasan mengenai 

Tinjauan pelayanan Samsat Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan 

Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Di Kabupaten Pesisir Selatan. 

b.   Bagi Universitas Negeri Padang 

Penelitian ini dapat dijadikan referensi pada perpustakaan 

Fakultas Ekonomi dan dapat meningkatkan reputasi Universitas 

Negeri Padang. 
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2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Pihak Lain  

Sebagai bahan dalam menambah pengetahuan dan referensi bagi 

peneliti yang akan melakukan penelitian ditahun berikutnya. 

b. Bagi Dinas Terdekat  

Dapat menjadi informasi dan masukan tentang Tinjauan 

Pelayanan Samsat Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib 

Pajak Kendaraan Bermotor Di Kabupaten Pesisir Selatan. 

c. Bagi Wajib Pajak 

    Bagi Wajib Pajak, Penelitian ini memberikan informasi dan 

pemahaman lebih dalam mengenai pembayaran pajak kendaraan 

bermotor melalui Samsat Keliling.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil pembahasan dalam penelitian ini, yang 

dilakukan pada Kantor Samsat Pesisir Selatan mengenai Tinjauan 

Pelayanan Samsat Keliling Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak 

Kendaraan Bermotor Di Kabupaten Pesisisr Selatan, maka dapat 

disimpulkan Wajib Pajak yang sudah pernah menggunakam Samsat 

Keliling merasakan sangat puas dengan Samsat Keliling dalam 

pembayaran pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Pesisir Selatan. 

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan utama sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan  

a. Tangible (Wujud Fisik): Telah berkategori sangat puas. Ini 

mengindikasikan bahwa tampilan fisik kendaraan, kerapian 

petugas, dan fasilitas pendukung dinilai sangat memuaskan oleh 

Wajib Pajak. 

b. Reliability (Kehandalan): Telah berkategori sangat puas. Petugas 

dinilai mampu memberikan pelayanan yang akurat, konsisten, dan 

sesuai prosedur. 

b. Assurance (Jaminan): Telah berkategori sangat puas. Wajib Pajak 

merasa aman, percaya, dan mendapatkan kepastian biaya serta 

legalitas dokumen. 
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c. Empathy (Empati): Telah berkategori sangat puas. Sikap petugas 

yang ramah, sopan, dan tidak membeda-bedakan Wajib Pajak 

sangat diapresiasi. 

2. Kualitas Pelayanan yang perlu ditingkatkan 

 Responsiveness (Ketanggapan): Berdasarkan kepuasan Wajib 

Pajak, indikator ini masih berkategori puas, bukan “sangat puas.” Hal 

ini menjadi perhatian utama karena mencerminkan adanya persepsi 

Wajib Pajak bahwa ketepatan waktu operasional dan kecepatan 

layanan masih dapat ditingkatkan. 

3. Upaya peningkatannya 

 Agar mencapai kualitas pelayanan yang sempurna dan baik perlu 

dilakukan upaya peningkatan yang berfokus pada kedisiplinan jadwal 

operasional, optimasi alur kerja untuk mempercepat proses layanan, 

serta peningkatan komunikasi proaktif oleh petugas guna 

meminimalisir waktu tunggu Wajib Pajak lebih baik. 

B. Saran 

  Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, 

maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Kantor Samsat Kabupaten Pesisir Selatan 

a. Tingkatkan ketepatan waktu pelayanan Samsat Keliling dengan 

memastikan petugas berangkat dan tiba di lokasi sesuai jadwal yang 

telah ditetapkan. 

b. Perluasan jangkauan pelayanan Samsat Keliling ke daerah yang lebih 
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terpencil agar seluruh masyarakat dapat menikmati pelayanan pajak 

yang mudah. 

c. Penambahan sarana dan prasarana di lokasi Samsat Keliling, seperti 

tenda, tempat duduk, air minum, dan kipas angin, agar masyarakat lebih 

nyaman. 

d. Melakukan pelatihan rutin bagi petugas, terutama dalam hal 

pelayanan publik, penggunaan sistem digital, dan komunikasi yang baik 

dengan masyarakat. 

e. Meningkatkan publikasi informasi jadwal dan lokasi layanan Samsat 

Keliling melalui media sosial resmi, situs web Bapenda, radio lokal, 

dan spanduk di setiap nagari agar masyarakat mudah mendapatkan 

informasi. 

          2.  Bagi Wajib Pajak/Masyarakat 

a. Diharapkan masyarakat dapat memanfaatkan layanan Samsat 

Keliling secara tepat waktu dalam melaksanakan kewajiban perpajakan 

kendaraan bermotor.  

b. Masyarakat juga diharapkan berpartisipasi aktif dengan memberikan 

saran dan masukan kepada petugas agar kualitas pelayanan dapat terus 

ditingkatkan. 

c. Menjaga sikap tertib dan disiplin saat antre dalam pelayanan Samsat 

Keliling agar proses berjalan dengan lancar dan nyaman bagi semua 

pihak. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Dapat melakukan penelitian lanjutan dengan menambahkan variable 

lain, seperti kepercayaan masyarakat, persepsi efektivitas pelayanan 

digital, atau pengaruh Samsat Keliling terhadap peningkatan 

pendapatan daerah. 

b. Penelitian selanjutnya juga dapat membandingkan tingkat kepuasan 

antara layanan Samsat Keliling dan Samsat Induk, untuk mengetahui 

perbandingan efektivitas kedua jenis pelayanan tersebut. 
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