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ABSTRAK

ABSTRAK

Pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu sumber pendapatan daerah yang
signifikan. Pemerintah telah mengeluarkan kebijakan pelayanan pada pajak 5 tahunan
untuk meningkatkan kesadaran dan kemudahan masyarakat dalam membayar pajak.
Kebijakan ini bertujuan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dan
mempermudah proses pembayaran pajak. Dengan demikian, kebijakan pelayanan pada
pajak 5 tahunan diharapkan dapat meningkatkan pendapatan daerah dan meningkatkan
kualitas pelayanan kepada masyarakat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis implementasi kebijakan pelayanan pada pajak 5 tahunan di Samsat UPTB
Palembang 1. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, dengan
teknik pengumpulan data wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Samsat UPTB Palembang 1 telah berhasil menerapkan prinsip-
prinsip pelayanan publik yang baik dan memprioritaskan kepentingan masyarakat,
dengan 11 indikator implementasi kebijakan pelayanan pada pajak 5 tahunan. Faktor-
faktor yang mempengaruhi implementasi kebijakan pelayanan pada pajak 5 tahunan di
Samsat UPTB Palembang 1 adalah aksesibilitas, tarif dan biaya, kualitas pelayanan,
sistem elektronik, dan visi dan misi. Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pajak 5 tahunan dan meningkatkan pendapatan daerah.
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Palembang I
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ABSTRACT

ABSTRACT

Motor vehicle tax is a significant source of regional revenue. The government has issued
a policy on 5-year tax services to increase public awareness and ease of paying taxes.

This policy aims to provide better services and simplify the tax payment process. Thus,

the 5-year tax service policy is expected to increase regional revenue and improve the
quality of service to the public. The purpose of this study is to analyze the
implementation of the 5-year tax service policy at Samsat UPTB Palembang 1. The
research method used is descriptive qualitative, with data collection techniques of
interviews, observations, and documentation. The results show that Samsat UPTB
Palembang 1 has successfully implemented good public service principles and
prioritized public interests, with 11 indicators of 5-year tax service policy
implementation. The factors that influence the implementation of the 5-year tax service
policy at Samsat UPTB Palembang 1 are accessibility, tariffs and costs, service quality,
electronic systems, and vision and mission. This study provides recommendations to
improve the quality of 5-year tax services and increase regional revenue.

Keywords: Policy Implementation, 5-Year Tax Service, Samsat UPTB Palembang 1

Pembimbing

Dr. Andries Lionardo, S.IP., M.SI.
NIP. 197905012002121000

Palembang, 22 April 2025
Mglgetahui
Ketua  Jurusan

A\ i

c——\f\ﬁj' \ y ,n'.;-t‘ S
Dr. M. Nur Budivanto, S.Sos’, MPA
NIP. 196911101994011001
N FIsIP? /4




MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Y ) 1 V) Lgaies

“ Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya “
(QS. Al-Baqarah: 286)

“ Memberi semangat bahwa kamu pasti mampu menyelesaikan apa

yang sudah kamu mulai “

Vi

Skripsi Ini Saya Persembahkan Kepada :

1.

2

vi

Diri Sendiri

Kedua Orang Tua Saya Yaitu, Bapak
Rahmawan dan Ibu Mardiana

Saudara dan Saudari Saya Yaitu,
Kakak Prayoga dan Adik Queenza

Seluruh Dosen Pegawai FISIP
Universitas Sriwijaya

Rekan Seperjuangan Administrasi
Publik Angkatan 2021

Almamater Tercinta



KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur penulis ucapkan kepada ALLAH SWT yang telah memberikan
kenikmatan berupa Kesehatan dan kesempatan , sehingga dapat menyelesaikan Skripsi
yang berjudul “Implementasi PSM dan NPS Dalam Pelayanan Pada Pajak 5
Tahunan di Kantor Samsat UPTB Palembang 1” Skripsi ini dibuat untuk memenubhi
salah satu syarat pada kurikulum Jurusan IImu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan
Ilmu Politik Universitas Sriwijaya. Penulis juga berterima kasih kepada berbagai pihak
yang selama ini membantu masa perkuliahan dan penyelesaian Skripsi. Pada kesempatan
ini penulis mengucapkan terima kasih kepada :

1.  Allah SWT yang telah memberikan kemudahan dan kelancaran dalam menyusun
proposal penelitian skripsi sehingga penulis dapat menyelesaikan proposal ini.

2. Kedua orang tua saya, Ayah Rahmawan dan lIbu Mardiana yang selalu
memberikan doa dan serta dukungan, memberikan motivasi, nasihat dan kasih
sayang sedari lahir hingga saat ini khususnya selama dilakukannya peneliti
menyelesaikan skripsi ini.

3. Bapak Prof. Dr. Alfitri, M.Si selaku Dekan Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Sriwijaya.

4. Bapak Dr. H. Azhar, SH., M.Sc.,, LL.M selaku Wakil Dekan | bidang
Kependidikan Fakultas 1Imu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya.

5. lbu Hoirun Nisyak, S.Pd., M.Pd selaku Wakil Dekan Il Bidang Keuangan dan

Kepegawaian Fakultas IImu Sosial dan IImu Politik Universitas Sriwijaya.

vii



10.

11.

12.

13.

14.

Bapak Dr. Andries Lionardo, M.Si selaku Wakil Dekan Il Bidang
Kemahasiswaan Fakultas lImu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya.
Bapak Dr. M. Nur Budiyanto, S. Sos., MPA Selaku Ketua Jurusan Administrasi
Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya.

Bapak Januar Eko Aryansah, S.IP., SH., M.Si selaku Sekretaris Jurusan Iimu
Administrasi Publik.

Bapak Zailani Surya Marpaung, S.SOS., selaku Pembimbing Akademik.
Almarhum Bapak Prof. Dr. KGS. M. Sobri, M.Si selaku Dosen Pembimbing
Skripsi Yang Telah Banyak Membantu Peneliti Dalam Penyusunan Skripsi Dari
Awal Hingga Acc Skripsi, dan Di Lanjutkan Kepada Bapak Dr. Andries Lionardo,
S.IP., M.SI. Terima kasih Sudah Bersedia Menggantikan Almarhum Pak Sobri
Untuk Melanjutkan Skripsi Peneliti Ini.

Seluruh Bapak dan Ibu Dosen serta Staf Fakultas Ilmu Sosial dam IImu Politik
Universitas Sriwijaya.

Kepada Kantor Samsat UPTB Palembang 1 Terutama Bagian Pajak 5 Tahunan,
Terima kasih atas waktu dan izin yang diberikan kepada penulis untuk melakukan
penelitian.

Sahabat peneliti yang selalu memberikan semangat dan motivasi selama proses
pengerjaan SKripsi ini yaitu Putri Permata Sari, Cendana Arrum Medy, dan Tata
Regina Cahyani yang sudah saya anggap seperti keluarga saya sendiri.

Serta seluruh pihak yang telah membantu saya yang tidak bisa saya sebutkan satu

persatu.

viii



15.

Penulis menyadari bahwa penulisan Skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan
dengan segala kekurangannya. Untuk itu penulis mengharapkan adanya kritik dan
saran dari semua pihak guna perbaikan Skripsi ini. Penulis mengucapkan terima
kasih banyak kepada pihak yang telah memberikan bantuan hingga Skripsi ini

dapat diselesaikan pada waktunya.

Palembang, 22 April 2025

Penulis,

Salsabila Wandany Saputri

NIM. 07011382126183



DAFTAR ISl

COVER ettt e e e e e e e e e e e e i
HALAMAN PERSETUJUAN TIM PENGUJI ... I
LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS. ... i
A B ST R A e et e e e e —aaan \Y,
AB S T R A T e e e e e e e e —a e e e e e e ——raaas Y
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ... Vi
KATA PENGANTAR ..ottt e e e e e s e e e e e e e s s e aaeaeas vii
DAFTAR ISH .. e e e e e e s e e e e e e e e s s e nnnaaees X
D el I G 12 = 1 Xii
DAFTAR GAMBAR . ... e e e s Xiii
DAFTAR SINGKATAN ...t e e e e e e e e nnnnees Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..o asssasasssasssnsssssssssnnnnnnsnnnnnns 1
1.1 Latar BelaKang.........ccooooiie it 1
1.2 RUMUSAN MaSAIAN ..........ooiiiiiie 8
1.3 TUJUAN PENEIILIAN .....vveeeiiee ettt e e e e enee e 8
1.4 MANTAAL......eeiiiiiii e 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 12
2.1 Kebijakan PUBIIK..........ccooiiiiie e 12
2.2 Evaluasi Kebijakan PUDIIK ...........ccoooiiiiiiiic e 17
2.3 Implementasi Kebijakan PUDIIK..............cccovviiiiiiiiic e 19
2.4 PeIAYANAN........eii it a e 29
2.5 PAJAK . e e 36
2.6 Pajak DaBraN.......ccceeeiiiee et 45
2.7 Tantangan dalam Implementasi Kebijakan Pelayanan ..............c..ccccoeovennne, 48
2.8  Penelitian Terdahulu ..........ccoooiiiiiiiie s 51
2.9 Kerangka Berpikir..........cooiiiiiiiiiie e 63
BAB Il METODE PENELITIAN ...oiiiie ettt 64



3.1 MEtode PENEIILIAN ...t 64

3.2 DEfiNIST KONSEP ...ttt 65
3.3 FOKUS PENEIILIAN.....cciiiiieiiie ettt 66
KB 1 ) 0] 1 7= o [PPSR 69
3.5 Data dan SUMDEr Data.........ccciuuieiiiieiiiieiiiieesieeesiee e e seee e sneeeesieeesneeeeanes 70
3.6 Teknik Pengumpulan Data ...........ccoovveiiieiiiiiieiese e 72
3.7  Teknik Keabsahan Data..........ccccoocuieiiiieiiiieeiiee i see e 73
3.8 Teknik ANaliSiS Data........c.ceeiiuireiiiieiiie e eeee e 74
3.9 Jadwal PEnelitian ..........oooiireiiiie e 75
3.10 Sistematika PENUIISAN..........coiiiiieiiiie et 76
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. ...t 79
4.1 Gambaran UmMUM .. ....ccuieoiiieeiiie e ee e e e stee e eeeesnae e e snseeesnnaeesnneee s 79
4.2 HaSH PeNEIITIAN .......eveiiiie et ee e 92
4.3 PeMDANASAN........ciiiiiii e 120
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .......coiiiitiienieiee e 128
5.1 KESIMPUIAN ... .oeiiiiiieie et e e e e saee e 128
ST Y- | - o PP PP 131
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt reenne s 133
LAMPIRAN ..ottt ettt ettt et e bt e e e st e aneeaneenteene e 139
LAMPIRAN ..ottt ettt e et e et e be e e e st e aneenneenteeae e 140

Xi



Tabel 1
Tabel 2
Tabel 3
Tabel 4
Tabel 5
Tabel 6
Tabel 7
Tabel 8
Tabel 9
Tabel 10

Tabel 11

DAFTAR TABEL

Target Realisasi Pajak Kendaraan Bermotor ...........ccocevvviniiiieniiciceieee 4
Penelitian Terdahulu..............ccovveiiie i 52
FOKUS PENEIILIAN ..ot snee e 66
KeY INFOIMANT ... 69
Jadwal PENEIIIAN ........oeeiiieecee e 75
Jumlah Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin...........c.cccooiiiininiciininn, 90
Jumlah Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan ............c.cccooeviiininnnnnnn 91
Jumlah Pegawai Berdasarkan Pangkat/Golongan...........c.cccccevieniiiinennnnnn 91
Rekapitulasi Penerimaan Seluruh PKB BPKB Tahun 2024.............ccccccove.... 97
Laporan Penggunaan Notice / SKPD Badan Pendapatan Daerah Prov Sumsel
TANUN 2024 ... s 117
Matriks Temuan Hasil Penelitian............cccovvviiiiiiiiiiecee e 122

Xii



Gambar 1

Gambar 2
Gambar 3
Gambar 4

Gambar 5
Gambar 6

DAFTAR GAMBAR

Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan IV Tahun 2023 Kantor Samsat

UPTB 1 PaleMBaNG .....coouviiiiiiiieiie e 6
Kerangka Berpikir .........c.ooieiiiiiiieii e 63
Kantor UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah palembang I ........ 80
Struktur Organisasi UPTB Samsat Pengelolaan Pendapatan Wilayah
PaleMDaNG ... 83
Bagan SOP Pelayanan Pajak 5 Tahunan SAMSAT UPTB Palembang 1 ..109
SOP Pelayanan Pajak 5 Tahunan SAMSAT UPTB Palembang 1............. 110

Xiii



DAFTAR SINGKATAN

SAMSAT Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
PKB Pajak Kendaraan Bermotor

BBNKB Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor
UPTB Unit Pelaksana Teknis Bapenda

STNK Surat Tanda Nomor Kendaraan

PSM Public Service Motivation

NPS New Public Service

SDM Sumber Daya Manusia

KUP Ketentuan Umum Perpajakan

STP Surat Tagihan Pajak

SKP Surat Ketetapan Pajak

TNKB Tanda Nomor Kendaraan Bermotor
KTP Kartu Tanda Penduduk

SIM Surat Izin Mengemudi

KK Kartu Keluarga

BPKB Buku Kepemilikan Kendaraan Bermotor
NPWP Nomor Pokok Wajib Pajak

BBM Bahan bakar Minyak

PPh Pajak Penghasilan

PBB Pajak Bumi dan Bagunan

SWDKLLJ Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan
STPD Surat Tagihan Pajak Daerah

SOP Standar Operasional Presedur

WP Wajib Pajak

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Negara Indonesia merupakan negara hukum yang berarti bahwa segala bentuk
penyelenggaraan bernegara didasarkan kepada hukum-hukum yang berlaku (Bakri &
Jeddawi, 2022) . Dalam rangka melaksanakan pembangunan nasional, di butuhkan
anggaran pendapatan dan belanja negara yang salah satunya bersumber dari pajak
(Auliah & Marilang, 2019) Pajak merupakan salah satu sumber pendapatan tertinggi
negara. Pemungutan pajak digunakan untuk membiayai semua pengeluaran yang
dikeluarkan guna mewujudkan pembangunan nasional (Rizkina et al, 2021). Hal ini
sesuai dengan tujuan negara yang dicantumkan dalam pembukaan Undang-Undang
Dasar 1945 alenia keempat yang berbunyi melindungi segenap bangsa dan seluruh
tumpah darah Indonesia dan untuk memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan
kehidupan bangsa, dan ikut melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan keadilan
sosial. Dasar hukum yang mengatur tentang pengenaan pajak tercantum pada Pasal 23 A
Undang-Undang Dasar 1945 yang berbunyi Pajak dan pungutan lain yang bersifat
memaksa untuk keperluan negara diatur dengan undang undang.

Undang-Undang No 28 Tahun 2009 tentang pajak daerah dan retribusi daerah
mengatur mengenai jenis pajak yang menjadi kewenangan provinsi meliputi pajak
kendaraan bermotor, bea balik nama kendaraan bermotor, pajak bahan bakar kendaraan
bermotor, pajak air permukaan, dan pajak rokok. Pajak daerah merupakan sumber

pendapatan utama bagi daerah untuk mendukung pelaksanaan pemerintahan,



pembangunan, serta memperkuat otonomi daerah yang transparan dan akuntabel. Selain
itu, hierarki selanjutnya yang mengatur tentang pajak daerah adalah Peraturan
Pemerintah Republik Indonesia nomor 35 tahun 2023 tentang ketentuan umum pajak
daerah dan retribusi daerah. Berdasarkan pasal 3 ayat (1) yang berbunyi bahwa yang
menjadi kewenangan pajak provinsi adalah Pajak Kendaraan bermotor, bea balik nama
kendaraan bermotor, pajak bahan bakar kendaraan bermotor dan pajak air permukaan.

Di Provinsi Sumatera Selatan terdapat peraturan Gubernur Sumatera Selatan No. 4
Tahun 2024 tentang ketentuan umum pajak daerah. Berdasarkan pasal 4 ayat (1) yang
berbunyi bahwa jenis pajak yang dipungut berdasarkan penetapan oleh gubernur adalah
Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak Alat Berat dan
Pajak Air Permukaan. Selain itu, pada pergub ini juga mengatur tentang tata cara
pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor,
yang diuraikan dalam pasal 12 ayat (3) yang berbunyi bahwa pelayanan satu hari (one
day service) sebagaimana dimaksud pada ayat (2) dikecualikan untuk kendaraan baru.
Tahapan pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor menurut pasal (1) terdiri atas pendataan, pendaftaran, penetapan, penyetoran
dan penagihan. Untuk Pemungutan PKB sebagaimana dimaksud pada ayat (2) dapat
dilakukan secara elektronik dengan menggunakan media elektronik/aplikasi yang sah.
Dalam Pergub ini juga diatur mengenai Opsen atau pungutan tambahan Pajak menurut
persentase tertentu. Pada pasal 13 ayat (3) yang berbunyi Besaran pokok Opsen PKB /
Opsen BBNKB yang terutang dihitung dengan cara mengalikan tarif pajak sebesar 66%

(enam puluh enam persen) dengan dasar pengenaan PKB /BBNKB.



Pelaksanaan kebijakan memiliki peran krusial dalam memastikan tercapainya
tujuan yang telah ditetapkan. Menurut Van Meter dan VVan Horn (dalam Winarno, 2008)
implementasi kebijakan didefinisikan sebagai proses untuk mengubah keputusan
kebijakan menjadi tindakan operasional yang dapat diwujudkan dalam jangka waktu
tertentu. Pendekatan implementasi kebijakan publik dapat dilakukan melalui dua cara:
pertama, dengan pelaksanaan program langsung yang mencakup kegiatan operasional,
dan kedua, melalui perubahan peraturan atau prosedur sebagai kebijakan turunan yang
mendukung kebijakan utama.

Keberhasilan dalam implementasi kebijakan dapat dinilai dari beberapa aspek,
salah satunya adalah tingkat kepatuhan aparatur pemerintah terhadap kebijakan yang
telah ditetapkan. Selain itu, kelancaran proses operasional dan tingkat kepuasan
masyarakat sebagai penerima manfaat juga menjadi indikator utama efektivitas
kebijakan Ripley dan Franklin dalam (Oktaviani, 2023). Ketiga aspek ini berfungsi
sebagai tolok ukur yang penting untuk mengevaluasi sejauh mana kebijakan berhasil
dijalankan.

Dalam bidang pelayanan publik, penerapan sistem pelayanan yang baik sangatlah
esensial. Pasya et al., (2022) menyatakan bahwa pelayanan publik harus didasarkan pada
standar yang jelas guna memberikan kenyamanan dan efisiensi bagi masyarakat. Standar
pelayanan yang terstruktur akan membantu penerima layanan dalam memahami
prosedur serta hak-hak mereka.

Kantor Samsat UPTB Palembang 1 memegang peranan penting dalam
pelaksanaan kebijakan terkait pajak kendaraan bermotor, khususnya pajak 5 tahunan.

Kebijakan ini dirancang untuk menyederhanakan proses administrasi, mengurangi beban



birokrasi, dan memberikan kemudahan bagi masyarakat. Pelaksanaan layanan yang
responsif, koordinasi yang baik antara instansi seperti Bapenda, Jasa Raharja, dan
Kepolisian, serta penggunaan teknologi informasi, diharapkan mampu meningkatkan
tingkat kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak. Peningkatan ini berkontribusi
langsung terhadap optimalisasi penerimaan pajak yang mendukung pembangunan
daerah.

Faktor-faktor seperti kepastian waktu, disiplin, keramahan, dan keamanan harus
menjadi perhatian utama dalam pelayanan publik di Samsat. Selain itu, program seperti
pemutihan pajak kendaraan bermotor, yang menawarkan insentif berupa penghapusan
denda, merupakan salah satu strategi pemerintah untuk mendorong peningkatan
kepatuhan wajib pajak.

Berdasarkan data dari UPTB Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan
untuk periode 2019-2022, meskipun target penerimaan pajak kendaraan bermotor
mengalami peningkatan setiap tahun, realisasi penerimaannya menunjukkan fluktuasi.
Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun target tahunan berhasil dicapai, efektivitas
penerimaan pajak belum optimal. Ketidakstabilan ini disebabkan oleh berbagai faktor,
baik internal maupun eksternal, yang memerlukan analisis lebih mendalam untuk
menemukan akar permasalahan dan solusi yang tepat.

Tabel 1 Target Realisasi Pajak Kendaraan Bermotor

Tahun Target Realisasi Capaian Kenaikan/Penurunan
Penerimaan (Rp)  Penerimaan (Rp) (%) (%)
2019 905.040.000.000 979.347.884.263  108.24% -1.53%
2020  1.004.120.000.000 1.069.302.341.956 106.49% -1.75%




2021 958.536.913.000  1.050.846.360.960 104.76% 4.87%

2022  1.098.536.913.000 1.150.846.360.960 109.63% 5.23%

Sumber: Unit Pelaksanaan Teknis Badan (UPTB) Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera

Selatan, 2023

Data di atas menunjukkan bahwa meskipun realisasi penerimaan pajak kendaraan
bermotor seringkali melampaui target, fluktuasi penerimaan masih cukup besar dan
menunjukkan bahwa efektivitas penerimaan pajak belum optimal. Keberhasilan dalam
mengurangi fluktuasi dan mencapai penerimaan yang konsisten sangat bergantung pada
implementasi kebijakan yang lebih baik.

Sebagai tambahan, berdasarkan survei kepuasan masyarakat pada triwulan IV
tahun 2023, Kantor Samsat UPTB Palembang 1 memperoleh skor 88,95 dari 100, yang
menunjukkan tingkat kepuasan masyarakat yang tinggi terhadap pelayanan yang
diberikan. Pencapaian ini mendukung pengakuan yang diterima oleh Samsat UPTB
Palembang 1, yang pada tahun 2022 meraih penghargaan "Pelayanan Unggul” dari
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PANRB).

Pelaksanaan Pembayaran Pajak 5 tahunan di Kantor Samsat UPTB Palembang 1
menghadapi sejumlah masalah yang memengaruhi kelancaran pelayanan. Salah satu
masalah utama adalah proses administrasi yang rumit dan memakan waktu, seperti
pengecekan fisik kendaraan, verifikasi data, dan penerbitan STNK, yang sering kali
memperlambat layanan. Kapasitas pelayanan yang terbatas, dan juga menyebabkan
antrian panjang, terutama pada waktu-waktu tertentu. Selain itu, kendala pada sistem
teknologi informasi, seperti lambatnya sistem atau seringnya terjadi gangguan, semakin

memperpanjang waktu pelayanan bagi wajib pajak. Hal tersebut tidak sesuai dengan



Peraturan Gubernur Sumatera Selatan No. 4 Tahun 2024 pada pasal 12 ayat (3) yang
berbunyi bahwa pelayanan satu hari (one day service) sebagaimana dimaksud pada ayat
(2) dikecualikan untuk kendaraan baru.

Kurangnya sosialisasi mengenai prosedur dan biaya resmi menjadi masalah
tambahan yang menyebabkan banyak wajib pajak datang tanpa persiapan memadai. Hal
ini tidak hanya memperpanjang proses administrasi tetapi juga meningkatkan risiko
kesalahan dalam pelaksanaan pembayaran. Di sisi lain, potensi pungutan liar (pungli)
yang disebabkan oleh minimnya pemahaman masyarakat mengenai biaya resmi masih
menjadi tantangan, meskipun telah ada pengawasan yang lebih ketat. Gabungan dari
berbagai kendala ini tidak hanya memengaruhi kepuasan masyarakat tetapi juga
berdampak pada efektivitas dan efisiensi pelayanan di kantor Samsat. Dengan demikian,
PSM dan NPS dalam pelayanan pajak 5 Tahunan Dikantor Samsat UPTB Palembang 1
sangat berpotensi meningkatkan kesadaran dan kepatuhan pajak masyarakat.
Keberhasilan kebijakan ini juga diharapkan dapat berkontribusi signifikan terhadap
optimalisasi penerimaan pajak yang akan digunakan untuk pembangunan daerah, serta
menjadi contoh baik bagi pengembangan pelayanan publik di sektor perpajakan.

Gambar 1 Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan 1V Tahun 2023 Kantor Samsat
UPTB 1 Palembang

NILAI SKM

Sumber : https://samsatbatu.com/category/survei-kepuasaan-masyarakat/.



Berdasarkan data tersebut, pelayanan yang diberikan Samsat UPTB Palembang 1
mendapat predikat “Pelayanan Prima” Peringkat “A” Hal ini tidak terlepas dari
pengelolaan pelayanan yang cerdas untuk menciptakan kenyamanan pelayanan kepada
masyarakat Perlu adanya pengkajian terhadap manajemen pelayanan Samsat UPTB
Palembang 1 agar Samsat UPTB Palembang 1 dapat menjadi contoh yang baik bagi
pengembangan pelayanan lembaga layanan lain yang ada di Kota Palembang.

Penelitian ini memilih untuk fokus pada implementasi PSM dan NPS dalam
pelayanan pajak 5 Tahunan Dikantor Samsat UPTB Palembang 1, karena keberhasilan
penerimaan pajak daerah yang optimal sangat bergantung pada kualitas pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat. Penerapan kebijakan ini dapat memberikan dampak
langsung terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak dan potensi peningkatan pendapatan
daerah yang sangat penting untuk pembangunan daerah.

Mengingat pentingnya pengelolaan pajak kendaraan bermotor dalam menyokong
pembangunan, serta adanya fluktuasi yang signifikan dalam pencapaian target
penerimaan pajak, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang
mempengaruhi keberhasilan implementasi kebijakan ini. Selain itu, hasil dari penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan model pelayanan
pajak yang lebih efektif dan efisien di masa depan, serta menjadi referensi bagi
kebijakan perpajakan di daerah lain.

Dalam Konteks Inilah Penulis Tertarik Untuk Mengkaji Topik Yang Berjudul
“Implementasi PSM dan NPS Dalam Pelayanan Pada Pajak 5 Tahunan di Kantor Samsat

UPTB Palembang 1”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, adapun rumusan masalah yaitu :

1. Bagaimana Implementasi PSM dan NPS Dalam Pelayanan Pajak 5 Tahunan
Dikantor Samsat UPTB Palembang 1?

2.  Faktor-faktor Apa Yang Ada Dalam Implementasi PSM Dan NPS Dalam
Pelayanan Pajak 5 Tahunan Dikantor Samsat UPTB Palembang 1?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam Penelitian ini ialah sebagai berikut :

1.  Menganalisis Implementasi PSM dan NPS dalam pelayanan pajak 5 Tahunan
Dikantor Samsat UPTB Palembang 1, khususnya dalam hal efektivitas, efisiensi,
dan kepuasan pelayanan kepada masyarakat.

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi Implementasi PSM dan NPS ,
baik faktor pendukung maupun penghambat, guna memberikan rekomendasi untuk
meningkatkan Kualitas Pelayanan Pajak 5 Tahunan.

1.4 Manfaat

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis dalam

memperkaya kajian administrasi publik, khususnya terkait implementasi kebijakan

pelayanan publik dalam sektor perpajakan. Hasil penelitian ini memberikan pemahaman
mendalam tentang teori implementasi kebijakan, termasuk faktor-faktor yang
memengaruhi efektivitas, efisiensi, dan kepuasan layanan dalam konteks pelayanan
pajak lima tahunan. penelitian ini juga berkontribusi terhadap pengembangan konsep

pelayanan berbasis sinergi antarinstansi, seperti kolaborasi antara Bapenda, Jasa



Raharja, dan Kepolisian. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam
membangun sistem pelayanan publik yang lebih responsif, modern, dan berbasis
teknologi informasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat secara optimal.
1.4.2 Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi Kantor Samsat UPTB
Palembang 1 dalam meningkatkan kualitas pelayanan pajak lima tahunan. Penelitian ini
memberikan ~ wawasan tentang upaya memperbaiki  proses  administrasi,
menyederhanakan prosedur, serta mengoptimalkan penggunaan teknologi informasi
untuk mempercepat dan mempermudah layanan. Penelitian ini juga dapat membantu
meningkatkan sinergi antara instansi terkait dalam melaksanakan kebijakan pelayanan
publik, sehingga tercipta koordinasi yang lebih baik untuk mendukung implementasi
kebijakan yang efektif. penelitian ini dapat digunakan sebagai rujukan untuk
meningkatkan sosialisasi mengenai prosedur dan biaya resmi, sehingga masyarakat
mendapatkan informasi yang jelas dan transparan. Dengan peningkatan kualitas layanan,
diharapkan kepuasan masyarakat meningkat, yang pada akhirnya mendorong

peningkatan tingkat kepatuhan wajib pajak dan optimalisasi penerimaan pajak daerah.
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