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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang  

I $ndone$si$a me$rupakan ne$gara be$rke$mbang yang salah satu sumbe$r pe$ndapatannya 

dari$ pe$mungutan pajak, pajak adalah salah satu sumbe$r pe$ne$ri$maan ne$gara yang 

di$gunakan untuk me$lakukan pe$mbangunan bagi$ se$luruh rakyat I$ndone$si$a dan me$njadi$ 

suatu ke$waji$ban yang harus di$ lakukan ole$h masyarakat. Pajak te$rse$but nanti$nya akan 

ke$mbali$ lagi$ ke$ masyarakat dan di$gunakan dalam upaya pe$mbangunan, banyak 

kurangnya pe$ne$ri$maan dae$rah dapat di$li$hat dari$ banyaknya pe$rtumbuhan e$konomi$, 

se$maki$n bai$k pe$rtumbuhan e$konomi$ maka pe$ndapatan masyarakat akan se$maki$n 

ti$nggi$, hal i$ni$ te$ntunya me$mpe$ngaruhi$ masyarakat dalam me$mbayar pajak (Khri$sti$ana 

& Prame$sthi$, 2020).  

Salah satu je$ni$s pajak yang me$mi$li$ki$ pote$nsi$ se$maki$n me$ni$ngkat se$i$ri$ng de$ngan 

ke$majuan te$knologi$ adalah (PKB) pajak ke$ndaraan be$rmotor. Pajak ke$ndaraan 

be$rmotor me$rupakan bagi$an dari$ pajak dae$rah yang te$rmasuk dalam pajak provi$nsi$ dan 

me$mi$li$ki$ kontri$busi$ ti$nggi$ te$rhadap pe$ndapatan asli$ dae$rah. Ke$mampuan masyarakat 

dalam me $mbe$li$ ke$ndaraan be$rmotor yang cukup ti$nggi$ di$latarbe$lakangi$ ole$h 

pe$rsyaratan yang sangat mudah se$rta pe$nawaran dari$ de$ale$r yang me$mbe$ri$kan ci$ci$lan 

bunga yang ri$ngan. Fe$nome$na sosi$al i$ni$ di$harapkan dapat me$ni$ngkatkan pe$ne$ri$maan 

pe$ndapatan yang be$rsumbe$r dari$ pajak ke$ndaraan be$rmotor yang se$jalan de$ngan 

me$ni$ngkatnya jumlah pe$mbe$li$an ke$ndaraan be$rmotor (Khri$sti$ana & Prame$sthi$, 2020).  

Be$rdasarkan Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 pajak ke$ndaraan be$rmotor 

adalah pajak atas ke$pe$mi$li$kan atau pe$nguasaan ke$ndaraan be$rmotor, ke$ndaraan 

be$rmotor yang di$maksud dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah se$mua ke$ndaraan yang be$roda 
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yang di$gunakan di$ se$mua je$ni$s jalan darat dan di$ge$rakkan de$ngan pe$ralatan te$kni$k 

be$rupa motor atau pe$ralatan lai$nnya yang be$rfungsi$ untuk me$ngubah sumbe$r daya 

e$ne$rgi$ te$rte$ntu me$njadi$ te$naga ge$rak ke$ndaraan be$rmotor. Kawaji$ban untuk me$mbayar 

pajak be$rlaku untuk se$ti$ap i$ndi$vi$du dan Le$mbaga yang me$mi$li$ki$ ke$ndaraan be$rmotor, 

dan te$rkadang me$ngaki$batkan pe$layanan pe$mbayaran pajak yang kurang maksi$mal, 

se$pe$rti$ yang di$ke$tahui$, jumlah pe$nggunaan ke$ndaraan be$rmotor di$ kota Pale$mbang i$ni$ 

sangat ti$nggi$, ke$ndaraan sudah se$pe$rti$ suatu ke$butuhan yang sangat pe$nti$ng bagi$ 

masyarakat kota Pale$mbang. Samsat se$bagai$ bagi$an dari$ le$mbaga pe$me$ri$ntahan 

di$bawah di$nas pe$ndapatan dae$rah me$mi$li$ki$ tugas untuk me$nge$lola pe$mbayaran pajak 

ke$ndaraan be$rmotor. 

Samsat UPTB Pale$mbang I $ me$rupakan salah satu te$mpat pe$layanan admi$ni$strasi$ 

ke$ndaraan be$rmotor di$ kota Pale$mbang. Samsat adalah si$ngkatan dari$ Si$ste $m 

Admi$ni$strasi$ Me$nunggal Satu Atap, pi$lar utama dalam pe$nge$lolaan admi$ni$strasi$ 

ke$ndaraan be$rmotor yang be$ke$rja sama antara polri$, Di$nas Pe$ndapatan Provi$nsi$, dan 

PT Jasa Raharja guna me$mpe$rmudah dan me$nye$de$rhanakan prose$s admi$ni$strasi$ 

ke$ndaraan be$rmotor, de$ngan me$ngi$nte$grasi$kan prose$s admi$ni$strasi$ satu atap dapat 

me$mpe$rce$pat pe$layanan dan juga me$ni$ngkatkan akurasi$ data ke$ndaraan, de$ngan 

me$mi$li$ki$ pe$ranan yang strate$gi$s, me$mi$li$ki$ fasi$li$tas yang mode$rn dan si$ste$m te$knologi$ 

yang te$ri$nte$grasi$ dapat me$mbe$ri$kan pe$layanan yang transparan, akurat, dan re$sponsi$f 

te$rhadap ke$butuhan masyarakat luas. Samsat me$nye$de$rhanakan prose$s admi$ni$strasi$ 

ke$ndaraan be$rmotor dan me$mbe$ri$kan layanan yang e$fi$si$e$n ke$pada masyarakat yang 

me$nyatukan be$rbagai$ fungsi$, mulai$ dari$ me$nge$lola pe$ndaftran ke$ndaraan, pe$mbayaran 

pajak ke$ndaraan be$rmotor, dan pe$ngurusan admi$ni$strasi$ ke$pe$mi$li$kan se$pe$rti$ mutasi$ 

dan pe$rpanjangan STNK (surat tanda nomor ke$ndaraan). Me$lalui$ samsat WP (waji$b 
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pajak) dapat me$me$nuhi$ ke$waji$ban admi$ni$strasi$ me$re$ka de$ngan le$bi$h mudah dan 

prakti$s. 

Antri$an panjang se$ri$ngkali$ me$njadi$ masalah, te$rutama pada pe$ri$ode$ pe$mbayaran 

pajak tahunan, salah satu layanan ce$pat yang di$se$di$akan ole$h samsat adalah pe$layanan 

samsat Dri$ve$ Thru, layanan i$ni$ di$hadi$rkan untuk me$nghi$ndari$ antri$an panjang dan 

me$mpe$rmudah masyarakat dalam me$mbayar pajak tanpa harus turun dari$ ke$ndaraan 

dan antri$ di$ dalam ge$dung yang se$ri$ng me$makan waktu le$bi$h banyak. Untuk 

me$nggunakan layanan i$ni$ WP pe$rlu me$mbawa KTP asli$ se$suai$ data di$ STNK dan 

STNK asli$, dan hanya untuk pe$layanan pe$mbayaran PKB (pajak ke$ndaraan be$rmotor) 

tahunan, dan oprasi$onal layanan i$ni$ mulai$ dari$ se$ni$n hi$ngga sabtu pukul 08.00-15.00. 

Samsat Dri$ve$ Thru di$se$di$akan se$bagai$ salah satu solusi$ untuk me$ni$ngkatkan 

kuali$tas layanan de$ngan me$manfaatkan te$knologi$ dan i$novasi$, de$ngan pe$layanan yang 

le$bi$h mudah dan prakti$s masyarakat le$bi$h te$rdorong untuk me$mbayar pajak te$pat 

waktu. Hal i$ni$ dapat me$ni$ngkatkan ke$patuhan pajak ke$ndaraan be$rmotor dan 

be$rdampak posi$ti$f pada pe$ne$ri$maan pe$ndapatan dae$rah. Ke$patuhan waji$b pajak adalah 

faktor yang pali$ng pe$nti$ng dalam me$re$ali$sasi$kan targe$t pe$ne$ri$maan pajak, se$maki$n 

ti$nggi$ ke$patuhan waji$b pajak maka pe$ne$ri$maan pajak akan se$maki$n me$ni$ngkat dan 

be$gi$tu juga se$bali$knya (Khri$sti$ana & Prame$sthi$, 2020) 

Tabel 1. 1 jumlah kendaraan bermotor di kota Palembang tahun 2023 

Kota 

Pale$mbang 

Jumlah ke$ndaraan be$rmotor me$nurut je$ni$s ke$ndaraan 

Mobi$l 

pe$numpang 

Bus 

 

Truk 

 

Se$pe$da 

motor 

 

Lai$nnya 

Jumlah  146.729 803 22.890 387.595 21.041 

Sumber : Bappenda (Badan Pendapatan Daerah) Sumatera Selatan 

 



 

 

4 

 

Dapat di$li$hat dari$ tabe$l 1 di$ atas, me$nunjukkan se$cara umum jumlah ke$ndaraan 

yang ada di$ kota Pale$mbang te$rbi$lang cukup ti$nggi$, ti$nggi$nya jumlah ke$ndaraan kota 

Pale$mbang akan be$rpe$ngaruh pada pote$nsi$ pe$ndapatan dae$rah yang ti$nggi$ me$lalui$ 

pe$ne$ri$maan pajak ke$daraan be$rmotor, de$ngan jumlah ke$ndaraan yang ti$nggi$ 

pe$rmi$ntaan untuk layanan samsat te$ntunya me$ni$ngkat, de$ngan adanya layanan samsat 

dri$ve$ thru me$mbantu prose$s pe$mbayaran pajak yang le$bi$h mudah dan prakti$s se$rta 

me$ngurangi$ ke$padatan kantor samsat yang se$ri$ng pe$nuh dan antri$an yang me$numpuk. 

Layanan dri$ve$ thru me$mbantu me$ngurangi$ se$bagi$an be$ban te$rse$but de$ngan 

me$mi$ndahkan prose$s pe$mbayaran pajak ke$ jalur khusus yang le$bi$h ce$pat. Se$cara 

ke$se$luruhan samsat dri$ve$ thru me$rupakan re$spons te$rhadap ti$nggi$nya jumlah 

ke$ndaraan dan me$mbe$ri$kan solusi$ yang le$bi$h ce$pat dalam pe$mbayaran pajak dan 

me$ni$ngkatkan kuali$tas pe$layanan publi$k. Te$tapi$, prakti$k di$lapangan te$rkadang te$rjadi$ 

masalah dan ke$ndala te$kni$s dalam pe$layanan samsat dri$ve$ thru i$ni$ se$pe$rti$ mi$ni$mnya 

sosi$ali$sasi$, mi$ni$mnya e$dukasi$ pe$ngguna, jari$ngan ti$dak stabi$l dan bahkan mati$ lampu 

yang me$nye$babkan pe$layanan te$rhe$rti$ se$me$ntara. Namun, upaya pe$ni$ngkatan te$rus 

be$rke$lanjutan agar masyarakat se$maki$n me$rasakan pe$layanan pri$ma di$ masa 

me$ndatang.   
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Gambar 1. 1 Survey Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 

 

Sumber : Samsat UPTB Palembang I 

Dapat di$li$hat dari$ gambar 1 te$rse$but, I$nde$ks ke$puasan masyarakat se$be$sar 88,95 

me$nunjukkan bahwa se$cara umum masyarakat me$rasa sangat puas de$ngan pe$layanan 

yang di$be$ri$kan ole$h Samsat UPTB Pale$mbang I $ de$ngan skor me$nde$kati$ 90, hal i$ni$ 

me$nce$rmi$nkan bahwa se$bagi$an be$sar aspe$k pe$layanan se$pe$rti$ ke$ce$patan, ke$nyamanan, 

ke$ramahan pe$tugas, ke$mudahan prose$dur, dan ke$te$rse$di$aan fasi$li$tas te$lah be$rjalan 

de$ngan bai$k. De$ngan skor 88,95, Samsat be$rada di$ kate$gori$ sangat bai$k dalam 

pe$layanan publi$k. Namun, upaya pe$ni$ngkatan be$rke$lanjutan te$tap di$pe$rlukan agar 

masyarakat se$maki$n me$rasakan pe$layanan pri$ma di$ masa me$ndatang. 

1.2  Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan urai$an latar be$lakang di$ atas, maka rumusan masalah dalam pe$ne$li$ti$an 

i$ni$ adalah : 

1. bagai$mana kuali$tas pe$layanan Samsat Dri$ve$ Thru dalam me$mbe$ri$kan ke$mudahan 

dan ke$ce$patan bagi$ WP dalam prose$s pe$mbayaran pajak ke$ndaraan be$rmotor? 

2. Se$rta faktor-faktor apa saja yang me$ndukung dan me$nghambat dalam kuali$tas 

pe$layanan samsat dri$ve$ thru? 
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1.3 Tujuan 

Tujuan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah untuk me$nge$tahui$ bagai$mana kuali$tas 

pe$layanan samsat dri$ve$ thru dalam me$mpe$rce$pat prose$s pe$mbayaran pajak yang 

me$li$puti$ E$RI $ (E$le$ctroni$c Re$gi$strati$on and I $de$nti$fi$cati$on), prose$s pe$rhi$tungan pajak 

dan prose$s pe$mbayaran dan ce$tak bukti$ pe$mbayaran, se$hi$ngga dapat me$ngurangi$ 

ke$padatan antri$an yang se$ri$ng te$rjadi$ di$ kantor samsat dan faktor apa saja yang dapat 

me$ndukung dan me$nghambat kuali$tas pe$layanan samsat dri$ve$ thru. 

1.4 Manfaat 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rme$nfaat me$mpe$rkaya pe$nge$tahuan di$bi$dang pe$layanan publi$k, 

khususnya te$rkai$t de$ngan kuali$tas pe$layanan samsat dri$ve$ thru dan me$mbe$ri$kan 

pe$mahaman me$nge$nai$ di$me$nsi$ kuali$tas pe$layanan se$pe$rti$ ke$ce$patan, ke$andalan dan 

ke$mudahan akse$s. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

De$ngan me$ngkaji$ pe$layanan samsat dri$ve$ thru dapat me$mpe$rkuat konse$p 

pe$layanan pri$ma, yai$tu pe$layanan yang ce$pat, mudah, me$muaskan bagi$ masyarakat 

dan me$mbe$ri$kan layanan yang opti$mal de$ngan bi$aya dan waktu yang mi$ni$mal. 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat di$gunakan se$bagai$ acuan bahwa te$knologi$ dan i$novasi$ dapat 

me$mbantu Le$mbaga Pe$me$ri$ntah me$ni$ngkatkan dan me$nge$mbangkan kuali$tas 

pe$layanan di$ masa me$ndatang.  
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