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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Fenomena pelayanan publik selalu menarik untuk dibahas. Keperluan akan pelayanan 

publik menjadi salah satu hal yang sangat penting saat ini dan menjadi perhatian utama baik 

pemerintah pusat maupun daerah., setelah diundangkannya Undang-Undang No. 25 Tahun 

2009 tentang pelayanan publik . Adanya undang-undang ini juga memperumit kebutuhan 

pelayanan masyarakat dan menuntut kesediaan pemerintah untuk memberikan pelayanan.. 

(Putri & Pambudi, 2018). Sebagai bagian dari cara meningkatkan kualitas pelayanan publik, 

pemerintah memiliki kewajiban melakukan perubahan ke arah yang lebih baik. Kinerja 

pelayanan dapat ditingkatkan melalui terobosan inovasi dalam pelayanan publik. Menurut 

(Nova & Hikmah, 2022). Untuk meningkatkan pelayanan publik, pemerintah memiliki 

kewajiban untuk memperhatikan kepuasan masyarakat yang merupakan ukuran kinerja 

pelayanan publik. Perlunya inovasi pelayanan publik untuk meningkatkan pelayanan 

mencerminkan pendapat Khairul Muluk (2008:43) yaitu: Inovasi sektor publik diperlukan 

untuk memberikan layanan publik yang lebih mencerminkan ketersediaan alternatif publik dan 

menghasilkan modalitas layanan yang berbeda. Inovasi mencakup segala bentuk pembaharuan 

dalam penyelenggaraan pemerintahan daerah. Formalitas birokrasi saja tidak cukup, inovasi 

dapat terjadi dalam setiap aspek atau dimensi organisasi. Sementara reformasi birokrasi 

memiliki standar kebijakan dan formalitas yang cenderung kaku di setiap sektor, 
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Inovasi memberi keleluasaan kepada lembaga untuk melakukan perbaikan sesuai ide 

kreatifnya masing-masing.. Saat reformasi birokrasi hanya berlangsung di dalam otoritas 

tertentu, inovasi membutuhkan replikasi inovasi ke berbagai otoritas lainnya. Berdasarkan 

pengamatan tersebut, inovasi dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

dampak sosial. Secara khusus dapat digunakan untuk mengatasi pedoman sebelumnya yang 

telah menunjukkan hasil yang tidak memuaskan. Inovasi pelayanan publik juga memberikan 

layanan penting dan alternatif untuk meningkatkan kualitas pemerintahan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Tuntutan publik agar pemerintah mengutamakan pelayanan yang baik 

adalah hal yang wajar dan pemerintah perlu meresponnya dengan mengubah kebijakan untuk 

mengutamakan pelayanan yang baik. Tuntutan  kuat akan pemerintahan yang baik berasal dari 

meningkatnya tingkat pendidikan dan pengetahuan yang terkait dengan revolusi industri. 4.0 

dan masyarakat berhak mendapatkan kepuasan melalui layanan ini. 

Organisasi sektor publik menggunakan inovasi pelayanan publik untuk mendorong 

penerapan prinsip akuntabilitas, transparansi, dan tata kelola yang baik. Konsep good 

governance berawal dari ketidakpuasan kepercayaan terhadap pemerintah sebagai 

penyelenggara urusan publik. (Maryam, 2016). Pelayanan publik di Indonesia dinilai kurang 

memadai oleh sebagian kalangan dan masyarakat umum. (Styareni dan Fanida, 2021). Oleh 

karena itu, perlu dilakukan peningkatan kualitas penyelenggaraan urusan publik agar tidak 

mengarah pada tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik saat ini. reformasi atau 

reformasi birokrasi (Hadi, 2020). Berdasarkan Permenpan RB Nomor 30 Tahun 2014 Inovasi 

pelayanan publik adalah pelayanan yang berisi gagasan-gagasan kreatif orisinal atau adaptasi 

modifikasi yang secara langsung atau tidak langsung dapat membawa makna atau manfaat bagi 
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masyarakat. Inovasi pelayanan publik harus dapat menggunakan teknologi informasi dan 

komunikasi serta internet untuk mengoptimalkan efisiensi dan efektifitas pelayanan serta 

memenuhi tuntutan masyarakat akan pelayanan publik yang modern. (Febrianti & Fanida, 

2019). Termasuk dalam pelayanan membayar pajak, dimana persyaratan kinerja pelayanan 

yang baik sangat tinggi. 

Hampir semua negara mengakui bahwa pajak merupakan sumber utama penerimaan 

pemerintah. Sedangkan menurut Rochmat Soemitro (2016:3) Pajak adalah kontribusi yang 

dibuat oleh warga negara ke kas publik berdasarkan undang-undang wajib, tidak memiliki 

manfaat langsung yang dapat dikenali, dan berfungsi untuk menyelesaikan pengeluaran publik. 

Seperti yang disebutkan oleh (Kasus et al., 2019) Ketika datang ke pemungutan pajak, 

pemerintah mengikuti kriteria otoritas yang mengumpulkan pajak. Jika pemerintah pusat 

mengendalikan pajak, maka dalam hal ini kita berbicara tentang pajak pusat. Sebaliknya, bila 

dipungut oleh pemerintah daerah, golongan pajak ini dikenal dengan nama pajak daerah. Peran 

pajak daerah sangat penting sebagai sumber pendapatan daerah dan dalam mendukung 

pembangunan daerah. UU Perpajakan Daerah adalah UU No. 8. Tahun 2009. Secara hukum, 

pajak negara ia membagi menjadi lima kategori.:  

1. Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) 

2. Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

3. Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor  

4. Pajak Air Permukaan 

5. Pajak Rokok Penghasilan 
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Salah satu tujuan nasional Indonesia adalah memperjuangkan pembangunan nasional di 

sebutkan dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah. 

Undang-undang tersebut menetapkan bahwa setiap daerah memiliki kekuasaan, tugas dan hak 

untuk mengelola wilayahnya sendiri, yang dikenal dengan otonomi daerah. Elemen kunci 

dalam pelaksanaan otonomi daerah adalah desentralisasi keuangan untuk memastikan bahwa 

pemerintah daerah tidak hanya bergantung pada pemerintah pusat. Era otonomi ini membuat 

pemerintah daerah lebih banyak mengeksplorasi pilihan lokal, terutama di bidang 

perpajakan..  Penerimaan pajak per Agustus 58,1% dan output Rp 1,171 triliun padahal target 

anggaran pemerintah (sesuai Perpres No. 98 Tahun 2022) Rp 1,485 triliun, data tersebut di 

peroleh langsung dari laman resmi Kementrian Keuangan. Pemungutan pajak kendaraan 

merupakan pajak kekayaan daerah. Wajib Pajak Kendaraan Bermotor adalah orang 

perseorangan atau badan hukum yang memiliki atau menguasai kendaraan bermotor.. (Hefta 

Zarusdan, Henny Aprianty, 2022). 

Kabupaten Lampung Tengah masih belum maksimal dari sisi pendapatan daerah. Atas 

dasar harga konstan, Produk Domestik Regional Bruto (PDRB) Kabupaten Lampung Tengah 

tahun 2019 sebesar Rp 47,348 miliar. Dan apabila dibandingkan pada tahun 2020 sebesar Rp 

47,837 miliar, meningkat dari tahun 2019 ke tahun 2020 sebesar Rp 489 juta. Akan tetapi 

penerimaan pajak bermotor tahun 2020 hanya sebesar Rp21.545.908.975 dari target yang 

ditetapkan pemerintah Kabupaten Lampung Tengah yaitu sebesar Rp27.000.000.000,00. Dan 

penerimaan pajak kendaraan bermotor pada tahun 2021 hanya sebesar Rp22.734.751.034,00 

dibandingkan dengan target yang ditetapkan Pemerintah Kabupaten Lampung Tengah sebesar 

Rp27.000.000.000,00. (Sumber: Laporan Keuangan Kabupaten Lampung Tengah Tahun 
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2021). Melihat data tersebut dapat dilihat bahwa pendapatan daerah Kabupaten Lampung 

Tengah belum maksimal terutama dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor. Oleh karena 

itu, Pemerintah Kabupatan Lampung Tengah bekerjasama dengan Samsat Kabupaten 

Lampung Tengah untuk terus berupaya memaksimalkan penerimaan daerah dari sektor 

pembayaran pajak kendaraan bermotor.  

Secara teknis, instansi yang bertanggung jawab membayar pajak kendaraan bermotor 

adalah kantor Sistem Administrasi Manunggal (SAMSAT) dalam satu atap. Pendirian 

SAMSAT berdasarkan Surat Keputusan Bersama No. KEP/13/XII/1976 

Menhamkam/Pangad, Menteri Keuangan dan Menteri Dalam Negeri, yang dalam rangka 

pemerintah daerah, komando kepolisian setempat dan struktur Kementerian Keuangan. 

penguatan kerjasama antara Peningkatan Pelayanan Masyarakat (KAYANMAS) dalam 

melayani masyarakat untuk memenuhi kewajibannya di bidang STNK, pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik Kendaraan (BBN-KB) dan Pendapatan Asli Daerah 

(PAD) Sumbangan Wajib Jalan Dana Kecelakaan Lalu Lintas (SWDKLLJ). Secara umum 

SAMSAT ditetapkan agar Wajib Pajak Kendaraan Bermotor dapat mengadakan perjanjian 

pelayanan yang memberikan kemudahan, kecepatan, ketepatan, kejelasan, kepastian dan 

pelayanan yang unggul/terbaik secara inheren. (Sari, Probowulan, & Aspirandi, 2020).  

Sebagai pembayar pajak, pemerintah kota menjadi semakin sadar akan hak dan kewajibannya. 

Hal ini menjadi tantangan sekaligus peluang bagi penyedia layanan, ketiga unsur mitra 

layanannya yang berkantor di kantor SAMSAT. Pelayanan yang cepat, tepat dan transparan 

merupakan tuntutan masyarakat, terkait langsung dengan peningkatan pendapatan daerah dan 

kini menjadi prioritas pemerintah daerah. (Pelayanan, Daerah, & Retribusi, 2016). 
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Kebutuhan dan kepentingan masyarakat harus didahulukan dalam pemerintahan 

manapun. Pelayanan publik memegang peranan penting dalam pemerintahan karena melayani 

kepentingan masyarakat luas. Peningkatan pelayanan publik pemerintah selalu diperlukan 

untuk memberikan pelayanan yang efektif, efisien dan berkualitas. Meningkatkan pelayanan 

publik yang dijalankan pemerintah, termasuk melalui program-program inovatif yang 

berfokus pada kepuasan pengguna layanan. PerMenPan No 30 Tahun 2014 Mengenai inovasi 

pelayanan publik, yang disebut inovasi adalah proses kreatif penciptaan pengetahuan yang 

melibatkan penemuan-penemuan baru yang berbeda dan/atau berbeda dari yang sudah ada. 

Memberitahukan. Inovasi adalah ide, praktik, atau objek yang dianggap baru oleh satu entitas 

dan diadopsi oleh entitas lain.. (Everett M Rogers dalam Suwarno: 2014) Inovasi merupakan 

aktivitas yang mencakup seluruh proses menciptakan dan menawarkan layanan atau barang 

yang lebih baru, lebih baik, atau lebih murah daripada yang tersedia sebelumnya.. Menurut  

(Hingis & Oktariyanda, 2021) Inovasi bukan hanya tentang mengimplementasikan sesuatu 

yang baru, tetapi tentang mengembangkan sesuatu yang baru, mengimplementasikannya 

dalam suatu organisasi, dan membuatnya diterima oleh masyarakat.  

Dinas Pemberdayaan Masyarakat, Desa dan Transmigrasi dalam melakukan inovasi 

baru khususnya yaitu program Elektronik Samsat Desa (E-Samdes) Ditujukan untuk 

meningkatkan pelayanan masyarakat/wajib pajak dan memenuhi kebutuhan penagihan 

masyarakat/wajib pajak Kendaraan Bermotor Pajak (PKB) dan Iuran Dana Kecelakaan Wajib 

Lalu Lintas Jalan, serta berbagai tagihan lainnya dengan memanfaatkan optimalisasi 

penggunaan Teknologi Informasi (TI), Hal ini diharapkan dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan desa serta meningkatkan keistimewaan dan pertumbuhan desa. E-Samdes 
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merupakan Samsat desa digital yang memudahkan masyarakat untuk membayar pajaknya 

dalam bentuk media web, sehingga memudahkan pusat retribusi pajak di desa-desa terpencil.. 

Elektronik Samsat Desa (E-Samdes) hadir di Lampung, hal ini diharapkan dapat memberikan 

kesempatan kepada wajib pajak untuk membayar pajak kendaraan melalui desanya..  

Di Kabupaten Lampung Tengah tepatnya di Desa Wates, Kecamatan Bumi Ratu Nuban, 

merupakan salah satu desa yang hak masuk untuk membayar pajak kendaraan cukup jauh. 

Oleh karena itu E-SAMDES dapat menjadi jawaban bagi jaringan di sekitarnya dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor. Adapun E-Samdes dibuat sesuai dengan dasar hukum 

ketentuan perundang-undangan berikut ini:  

1. Undang-Undang Nomor 33 Tahun 1964 berkaitan dengan Dana Pertanggungan Wajib 

Kecelakaan Penumpang;  

2. Keputusan Gubernur Lampung Nomor : G/158/VI.03/HK/2021 tanggal 9 Maret 2021 

membahas Pembentukan Tim Pembina Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

(SAMSAT) Tingkat Provinsi Lampung:  

3. Persetujuan Pemerintah Provinsi Lampung dengan Kepolisian Daerah Lampung 

Nomor : G/507/III.18/HK/2011, Nomor : B/2165/VII/2011 berkaitan dengan adanya 

penyempurnaan dan peningkatan pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor (BBN-KB) 

serta persetujuan Direktorat Lalu Lintas Kepolisian Daerah Lampung dengan Dinas 

Pendapatan Provinsi Lampung dan PT Jasa Raharja (Persero) Cabang Lampung 

Nomor : B/2166/VII/2011, Nomor : 119/0623/III.18/06/2011, Nomor : 

SKEP/01/2011 terkait Teknis Pelayanan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 
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(SAMSAT) serta Operasi Bersama Pemeriksaan Administrasi Kendaraan Bermotor 

di Provinsi Lampung.  

Di sisi lain, E-Samdes selain meningkatkan pendapatan asli daerah dan memperluas 

cakupan asuransi bagi Jasa Raharja, juga akan meningkatkan literasi digital masyarakat 

pedesaan, mengurangi beban tunggakan pajak jalan dan kewajiban asuran Badan Pendapatan 

Daerah (Bapenda) Kabupaten Lampung Tengah telah menemukan jutaan kendaraan yang 

tidak terdaftar atau membayar pajak tahunan. (Sumber : Laman resmi Bapenda Kabupaten 

Lampung Tengah).  Pada 2021, jumlah tunggakan pajak kendaraan bermotor di Provinsi 

Lampung mencapai triliunan rupiah. Untuk mengoptimalkan tingkat kepatuhan dan 

mempermudah wajib pajak dalam membayar pajaknya, pemerintah daerah, kelurahan, dinas 

imigrasi, dan instansi terkait di provinsi Lampung, memperkenalkan sistem baru dalam 

membayar pajak yaitu Elektronik Samsat Desa. Layanan e-Samdes merupakan layanan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor yang diproses melalui BUMDes yang telah ditetapkan.  

Dalam penerapan E-Samdes, yang mana bekerja sama dengan Bank Lampung melalui 

BUMDes memiliki lima keunggulan: Pertama,kemudahan prosedur akses dan pemeliharaan. 

Yang kedua penyelesaian layanan yang cepat, yang ketiga kualitas, kualitas melalui 

penggunaan teknologi informasi dan teknologi elektronik. Keempat, proses dan produk 

layanan yang aman dan sesuai hukum. Kelima, Anda tidak perlu antre atau hadir di kantor 

Samsat sehingga menghemat banyak waktu.. Pelaksanaan program E-Samdes sendiri baru 

dimulai pada 7 September 2021 di Desa Wates, Kecamatan Bumi Ratu Nuban, Kabupaten 

Lampung Tengah, sedang dilakukan persiapan tahap pelaksanaan di seluruh wilayah Lampung 

terkait pembayaran pajak. Dengan adanya E-Samdes ini di harapkan dapat meningkatkan 
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kualitas pelayanan khususnya pada saat pembayaran pajak kendaraan bermotor di provinsi 

Lampung Tengah. 

Peluncuran pertama program Samsat Elektronik Desa berlangsung pada bulan 

September di Desa Wates Kecamatan Bumi Ratu Nuban Kabupaten Lampung Tengah. Pada 

bulan September dari tanggal 9 September sampai dengan 30 September 2021, berdasarkan 

data pembayaran yang diberikan dalam daftar pajak kendaraan bermotor, 27 orang 

berpartisipasi dalam pembayaran dan menyelesaikan PKB. Dari total pembayaran untuk bulan 

September sebanyak Rp. 5.282.500 . Berdasarkan data pembayaran yang tercantum dalam 

daftar kepesertaan masyarakat untuk pembayaran pajak kendaraan bermotor pada bulan 

Oktober dari tanggal 10 Oktober sampai dengan 29 Oktober 2021, sebanyak 55 orang telah 

mengikuti pembayaran tersebut, dan seluruh pembayaran PKB berhasil dikumpulkan. Rp 

15.121.592 . Pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui layanan E-Samdes di Desa Wates 

di Kecamatan Bumi Ratu Nuban pada Oktober meningkat dari bulan sebelumnya. Berdasarkan 

data pembayaran yang tercantum dalam daftar PKB di E-Samdes, sebanyak 77 orang telah 

berpartisipasi dalam pembayaran pajak kendaraan kepada masyarakat sejak 1 November 

hingga 30 November, dengan total pembayaran PKB hingga akhir November mencapai Rp. 

31.108.819. Pembayaran pajak kendaraan melalui E-Samdes Desa Wates Kecamatan Bumi 

Ratu Nuban terus meningkat di setiap bulannya. (Sumber: Wawancara dengan karyawan E-

SAMDES). Melihat data tersebut, E-Samdes memberikan dampak yang signifikan dalam 

meningkatkan kesadaran masyarakat akan kepatuhan pembayaran pajak kendaraan.  

Realitas empiris menunjukkan bahwa menuntut hak masyarakat atas kualitas layanan dan 

mewajibkan pemerintah untuk memenuhi harapan masyarakat untuk meningkatkan kualitas 
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layanan tidak berjalan seperti yang diharapkan. Masih banyak permasalahan kualitas pelayanan 

khususnya di bidang pelayanan kesehatan masyarakat. Bagaimana kebutuhan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pemerintah daerah mempengaruhi kepuasan pemerintah 

daerah dengan kepatuhan pajak kendaraan, yang pada akhirnya meningkatkan pendapatan 

daerah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi “Pengaruh Elektronik Samsat 

Desa (E-SAMDES) terhadap tingkat kepuasan masyarakat dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor di Desa Wates  Kecamatan Bumi Ratu Nuban Kabupaten Lampung Tengah.” 

1.2.  Rumusan Masalah 

Dengan latar belakang tersebut, peneliti memutuskan untuk merumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Elektronik Samsat Desa (E-SAMDES) berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat dalam membayar pajak kendaraan bermotor di Desa Wates 

Kecamatan Bumi Ratu Nuban? 

1.3.  Tujuan Penelitian  

Melihat rumusan masalah yang ada , maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah layanan Elektronik Samsat Desa (E-Samdes)  berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat di Desa Wates Kecamatan Bumi Ratu Nuban Kabupaten 

Lampung Tengah. 

1.4.  Manfaat Penelitian 

Penelitian diharapkan dapat menghasilkan manfaat atau keuntungan dari segi manfaat 

hasil penelitian, adapun manfaat penelitian sebagai berikut : 
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1.4.1.  Manfaat Teoritis  

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu mengembangkan teori 

dan analisis untuk keperluan penelitian dan akademis di masa mendatang..  

1.4.2.  Manfaat Praktis 

Adapun penelitian ini memberikan manfaat praktis, sebagai berikut :  

a. Manfaat bagi penulis atau peneliti ialah untuk menambah pengetahuan khususnya 

ilmu administrasi dan administrasi publik dalam kaitannya dengan masalah 

Pengaruh Layanan Elektronik Samsat Desa Dalam Meningkatkan Kualitas 

pelayanan pembayaran pajak bermotor di Kabupaten Lampung Tengah.  

b. Sebagai kritik dan juga saran untuk pemerintah Desa Wates Kecamatan Bumi Ratu 

Nuban agar kedepannya dapat terus memberikan pelayanan yang baik, khususnya 

dalam melayani pembayaran pajak bermotor. Sehingga memberikan kepuasan bagi 

masyarakat yang ada di Desa Wates Kecamatan Bumi Ratu Nuban. 
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