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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan masyarakat pada Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang Sqare Mall. Khususnya

pada kualitas pelayanan pembayaran pajak tahunan. Teknik Pengumpulan data yang di 

gunakan adalah penyebaran kuisioner kepada 24 orang responden yaitu pengunjung yang 

menggunakan jasa pembayaran pajak tahunan kendaraan bermotor R2/R4 menggunakan

metode pengambilan sampel dalam pcnelitian ini adalah Nonprobability Sampling dengan 

teknik Insidental sampling dari Satuan Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) 

Comer Palembang Sqare Mall. Dimensi yang digunakan adalah Tangibles dengan nilai 

-0,94 dimensi reliability -0,97 dimensi Responsiveness -0,83, Assurance -,70 Emphaty 

-0.85. Berdasarkan lima parameter tersebut bahwa hasil dari analisis kepuasan masyarakat

pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Comer Palembang Sqare 

Mall mendapatkan score -0,87 masih menunjukan negative score atau tidak memuasakan.

Kata kunci: Kepuasan Masyarakat, Kualitas, Pelayanan, Pajak Tahunan Kentaraan R2/R4. 
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ABSTRACT 

This study was conducted to analyze community satisfaction at Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (5SAMSAT) Corner Palembang Sqare Mall. With a focus on the 

quality of tar payment services. The data collection technique used is the distribution of 

questionnaires to 24 respondents who use the R2/R4. vehicle annual tax payment service. 

The sampling method in this study is Nonprobability Sampling with ncidental Sampling 

technique from Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang 

Square Mall. The dimensions used are Tangibles with a value af -0.94, reliability 

dimension -0.97, Responsiveness dimension -0.83, Assurance -0.70 and Empathy -0.85. 

The results of the research showed that the analysis of community satisfaction at Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang Sqare Mall got a score 

of-0.87 still showing a negative score or not satisfactory.

Keywords: Community Satisfaction, Quality, Service, Vehicles Tax R2/R4. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan sebagai instansi pemerintah 

tingkat provinsi yang bertugas untuk mencatat dan mengajak masyarakat untuk taat pajak 

terutama pajak kendaraan Bermotor. BAPENDA sendiri mengurus pendapatan pajak antara 

lain : Pajak Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak Kendaraan 

Air Permukaan dan Pajak Rokok. 

Peningkatan kualitas pelayanan publik pada pembayaran pajak tahunan kendaraan 

bermotor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan memberikan pilihan 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor dengan Inovasi Pelayanan Publik SAMSAT Corner 

di empat Mall Besar yang ada di Palembang yaitu :  

a. Sistem Adinistrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang Sqare (PS) 

Mall di depan  

b. Sistem Adinistrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang Trade 

Canter  (PTC) Mall lokasinya berada dibelakang Ropan Cafe. 

c. Sistem Adinistrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Ogan Permata Indah 

(OPI) Mall Lantai 2 

d. Sistem Adinistrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner Palembang Indah Mall 

(PIM) lokasinya pada basement lantai dasar. 

Masyarakat selaku wajib pajak harus melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor. Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA) Provinsi Sumatera Selatan menyediakan 

layanan Samsat Corner bagi masyarakat Kota Palembang Samsat Corner merupakan Inovasi 
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layanan publik yang diberikan oleh Badan Pendapatan Daerah BAPENDA) Provinsi 

Sumatera Selatan hanya untuk melayani perpanjangan pajak tahunan kendaraan R2/R4. 

Mengukur Kepuasan masyarakat terhadap layanan SAMSAT Corner harus sesuai 

dengan UU No. 25 Tahun 2009 tentang pelaynan publik. Sebagai salah satu inovasi yang 

dibuat oleh BAPENDA Sumatera Selatan maka SAMSAT Corner harus memberikan 

pelayanan yang lebih baik dari SAMSAT Pusat karena tujuan di buatnya SAMSAT Corner 

adalah agar mempermudah Masyarakat dalam membayar pajak tahunan kendaraan 

Bermotor ketika sedang berbelanja ataupun mengajak keluarga berjalan-jalan. Untuk itu 

masyarakat berharap ada pembagian nomor antrian yang jelas, ruang tunggu yang memedai, 

dan kecepatan dalam melayani. Untuk itu untuk menigkatkan kepuasan masyarakat maka 

perlu adanya pengukuran kualitas pelayanan agar adanya evaluasi dan inovasi pelayanan 

publik SAMSAT Corner menjadi trobosan agar masyarakat semakin giat dan taat membayar 

pajak sehingga dapat menambah pendapatan provinsi Sumatera Selatan. 

SAMSAT Corner di Palembang Square Mall sebagai suatu inovasi dalam pelayanan 

yang di buat oleh BAPENDA Sumatera Selatan yang berhubungan langsung dengan 

masyarakat selaku penerima pelayanan agar keberadaannya diakui maka dalam kegiatannya 

harus berorientasi pada kebutuhan konsumen (masyarakat sebagai wajib pajak) harus sesuai 

dengan UU No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik. 

Persoalan yang muncul adalah bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan sesuai 

harapan masyarakat selaku konsumen. Pihak instansi terkait harus menyadari bahwa 

perubahan terhadap kulitas pelayanan dapat terjadi, karena dipengaruhi oleh gejala sosial 

maupun perkembangan teknologi. Untuk menghasilkan nilai yang bagus yang berarti 

masyarakat puas tentunya didasarkan pada presepsi atau dari sudut pandang penerima jasa 

layanan customer dan bukan dari penyedia layayanan sesuai dengan visi dan misi dari 

lembaga induk yaitu BAPENDA utuk memudahkan masyarakat dalam membayar pajak 
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kendaraan untuk itu dalam pelaksanaannya harus mengutamakan kepuasan masyarakat 

selaku pelanggan penerima jasa layanan publik. Dengan demikian SAMSAT Corner 

Palembang Square Mall dituntut untuk mampu mengelola sumber daya yang dimiliki serta 

menyediakan sarana dan prasarana yang memadai dan harus terus menerus di evaluasi dan 

dikembangkan demi terciptanya nilai tingga pada kepuasan masyarakat. 

 

Gambar 1. 1 Sarana SAMSAT Corner Palembang Square Mall 

 

SAMSAT Corner sesuai dengan arti dari corner yang berarti sudut memiliki Luas 

ruangan 3x2 Meter dengan pembagian 1,5 ruang petugas dan 1,5 ruang tunggu dengan 2 

kursi panjang yang cukup untuk 3 orang, dan tersedia 3 loket dengan begitu kapasitas 

maximal ruangan ini adalah 9 pengunjung namun dikarenakan antusiasme masyarakat yang 

cukup tinggi menyebabkan penumpukan pelanggan yang mengakibatkan antrian panjang 

dan memberikan respon negatif dari pelanggan. 

Menurut data dari BAPENDA Sumatera Selatan pengunjung SAMSAT Corner 

Palembang Square Mall berjumlah 3-76 pelanggan perhari sedangkan kapasitas ruangan 

maximal adalah 9 orang tak hanya lama dalam antrian masyarakatpun tidak mendapatkan 

tempat duduk di luar ruangan, tidak ada alat pengeras suara  dan mesin atau nomor urut 

manual ketika menunggu.  

Selain dari lama antrian dan tidak tersedianya fasilitas ruang tunggu atau 

penambahan jumlah kursi tunggu, jam oprasional pada SAMSAT Corner perlu diperhatikan 



4 

 

 

 

karena tujuan utama didirikan agar lebih mudah dijangkau masyarakat untuk mencapai 

kepuasan pelanggan inovasi pelayanan publik SAMSAT Corner yang di rencanakan dapat 

mempermudah masyarakat seharusnya dapat buka lebih lama dan tetap buka dihari libur 

namun SAMSAT Corner hanya buka selama 3 jam 30 menit yaitu 10:00 s/d 14:30 WIB dan 

Istirahat pada jam 12:00-13:00 WIB SAMSAT Corner yang berada di dalam Mall dengan 

rencana pada awalnya agar masyarakat wajib pajak bisa berbelanja sekaligus membayar 

pajak seharusnya SAMSAT Corner mengikuti jam santai masyarakat dan tetap buka di 

waktu liburan atau minimal tetap buka di jam pulang kerja.  Seperti halnya yang dilakukan 

di kota lain yaitu Tangerang Selatan menurut megapolitan.kompas.com pihak Kepala Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil DISDUKCAPIL Corner  Mesin Anjungan Dukcapil 

Mandiri atau ADM dibuka selama lima hari dalam satu minggunya sejak pukul 10.00 WIB 

sampai dengan 18.00 WIB. Kontrak kerja hanya 5 hari dan 8 jam per-hari. Buka Sabtu 

sampai Rabu, sedangkan Kamis dan Jumat tutup. Sabtu dan Minggu buka, karena Mall ramai 

hari itu dan sebagai pilihan untuk yang tidak bisa datang dihari kerja. 

Penggunaan teknologi terbaru adalah cerminan dari Inovasi Pelayanan Publik namun 

SAMSAT Corner masih menggunakan sistem oprasional yang sama dengan SAMSAT 

PUSAT dari hari buka hingga cara pelayanan bahkan pada SAMSAT Corner tidak ada mesin 

pengambilan nomor anterian dan masih sangat bergantung dengan SDM, SAMSAT Corner 

memiliki 3 petugas berasal dari Kepolisian, Pegawai Bank Sumselbabel dan Pegawai 

BAPENDA, selain itu Internet yang ada di SAMSAT Corner juga seringkali mengalami 

kendala jaringan sehingga tak sedikit wajib pajak yang ingin membayar pajak tidak bisa 

melakukan pembayaran dikarenakan jaringan hal ini sangat merugikan karena dibuatnya 

SAMSAT Corner adalah untuk mempermudah wajib pajak dan memberikan pelayanan yang 

lebih baik. Gangguan Internet dapat di sebabkan oleh Penggunaan Internet Mall yang berarti 

banyak diakses atau pemilihan provider yang kurang bagus, solusi lain bisa saja BAPENDA 
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membuat pemutakhiran aplikasi E-Dempo menggunakan pembayaran melalui virtual 

account sesuai nomor polisi atau nomor KTP dan dapat langsung dicetak hal ini lebih ringkas 

dan hanya membutuhkan 1 pegawai saja seperti penggunaan Anjungan Dukcapil Mandiri di 

kota Tangerang Selatan dengan tujuh jenis pelayanan seperti KTP, KK, KIA (Kartu Identitas 

Anak), Akta kelahiran, kematian, perkawinan hingga perceraian yang juga di sebar di mall-

mall besar agar masyarakat bisa mendapatkan pelayanan dengan cepat dan transparan hal ini 

juga akan membantu potensi korupsi hilang.   

Salah satu indikator yang menunjukan keberhasilan dalam menyelenggarakan suatu 

pelayanan adalah melalui Jumlah pelanggan atau wajib pajak yang membayar pajak. 

SAMSAT Corner perlu mengevaluasi pelayanannya seperti pengadaan pengeras suara dan 

mesin pengambilan nomor antrian, perbaikan sarana seperti ruangan yang kecil dan kursi 

yang terbatas, serta gangguan Internet sarana yang kurang mendukung membuat wajib pajak 

menunggu lama bahkan batal melakukan pembayaran. hal ini sangat disayangkan namun ini 

sudah menjadi fenomena yang biasa terjadi saat kita hendak memakai jasa pelayanan publik 

dikarenakan organisasi sektor publik di Indonesia masih memegang prinsip Old Public 

Administration yang bersifat kaku, tidak inovatif, minim kualitas. Hal ini dikarenakan para 

pegawai publik masih mengnggap bahwa mereka dibutuhkan. Yang terjadi pihak pemerintah 

pusat harus mengencarkan razia dan memberi dikon di triwulan atau yang kita kenal dengan 

pemutihan agar masyarakat mau membayar pajak. 

Berdasarkan hasil pengamatan dan pengumpulan data pada bidang pengawasan dan 

bimbuingan BAPENDA Sumatera Selatan diketahui bahwa jumlah pengunjung mengalami 

naik turun dan tidak stabil di setiap bulannya terlihat bahwa kenaikan terjadi di bulan bulan 

tertentu seperti Agustus, Oktober dan Desember yaitu pada saat Gubernur memerikan 

Penghapusan denda dan bunga pajak. Grafik Jumlah Pengunjung pada SAMSAT Corner 

Palembang Square Mall dapat dilihat pada Gambar 1.2.  
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Gambar 1. 2 Diagram Batang data jumlah pelanggan SAMSAT Corner Palembang Square Mall 

tahun 2019 

 
Sumber : Olahan data Laporan Tahunan penerimaan pajak Bidang Pengawasan dan 

Bimbingan BAPENDA Sumatera Selatan 

 

1.2.      Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di Latar Belakang, maka rumusan dari penelitian yang akan 

dilakukan adalah : 

Bagaimana Kepuasan Masyarakat pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

(SAMSAT) Corner di Plembang Square Mall. 

 

1.3.      Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas tujuan penelitian ini adalah : 

Menganalisis Kepuasan Masyarakat pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

(SAMSAT) Corner di Palembang Square Mall. Yang berorientasi pada pelayanan 

pembayaran tahunan pajak kendaraan bermotor R2/R4. 

1.4. Manfaat 

Disamping tujuan yang hendak dicapai, maka suatu penelitian harus mempunyai 

manfaat yang jelas. Adapun penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini adalah :  
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1. Teoritis 

  Penelitian ini diharapkan memberikan pengetahuan wawasan dan 

membangun pemikiran bagi ilmu Administrasi Publik terutama yang berkaitan 

dengan Manajemen Pelayanan Publik karena yang diteliti menyangkut prihal 

Kepuasan Masyarakat pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) 

Corner di Plembang Square Mall. 

2. Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memebrikan bahan pemikiran atau masukan 

khususnya bagi Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Corner di 

Palembang Square Mall. 
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