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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan publik berdasarkan sudut pandang yang sederhana merupakan 

kegiatan yang dilakukan dengan tujuan memenuhi kebutuhan pelayanan 

kepada Masyarakat. Adapun beberapa pelayanan pada masyarakat seperti jasa, 

barang, serta pelayanan administratif. Pelayanan publik dalam hal ini 

diselenggarakan oleh negara, korporasi, lembaga pemerintahan yang dibentuk 

sesuai dengan hukum dan peraturan perundang-undangan. Undang-undang 

Republik Indonesia Pelayanan publik No 25 tahun 2009 "bahwa negara 

berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi 

hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang 

merupakan amanat Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 

1945. Hendaknya pemerintah sebagai pelayan publik dalam memberikan 

pelayanan sebaiknya efisien dan tepat sasaran. 

Efisiensi pelayanan publik tidak hanya meningkatkan kualitas birokrasi 

tetapi juga meningkatkan kepercayaan publik serta meningkatkan rasa 

ketertarikan masyarakat dalam melakukan hak dan kewajiban pajak. Dalam 

melakukan pelayanan, SAMSAT harus melakukannya sesuai dengan undang-

undang atau ketetapan berlaku. Selain itu, sumber daya manusia juga sangat 

berpengaruh dalam pelaksanaan pelayanan. Jika sumber daya manusianya 

sudah memadai, maka tidak menutup kemungkinan terciptanya inovasi dalam 

pelayanan. Oleh sebab itu, penelitian ini berusaha memberi kajian mengenai 
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inovasi pelayanan publik mengggunakan Aplikasi E-Dempo dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB).  

Menurut Dewi & Laksmi (2019:58) menyatakan bahwa Untuk 

menumbuhkan kebahagiaan dan kepuasan atas layanan yang diberikan oleh 

pemerintah, kualitas layanan merupakan komponen penting dari efisiensi, 

kenyamanan, dan kinerja pemerintah. Hal ini merupakan hal yang umum 

terjadi di semua Kantor Pelayanan Pajak yang berusaha memberikan layanan 

terbaik kepada klien mereka. Tingkat penggunaan e-Dempo SAMSAT 

Sumatera Selatan dipengaruhi oleh kepuasan. Fitur-fitur sistem informasi, 

seperti kualitas tinggi dari sistem e-Dempo SAMSAT Sumatera Selatan dan 

kualitas tinggi dari informasi yang dihasilkannya, termasuk penghematan 

waktu dan biaya, dapat mengarah pada kepuasan wajib pajak. 

Berpedoman pada Peraturan Presiden Nomor 5 Tahun 2015 tentang 

penyelenggaraan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) 

Kendaraan Bermotor, diperlukannya peningkatan kualitas penyelenggaraan 

pelayanan kepada Wajib Pajak dalam upaya menaikan minat masyarakat untuk  

meningkatan Pendapatan Asli Daerah (PAD) dalam menunjang keuangan 

negara Republik Indonesia. 

Surat Keputusan Perjanjian Kerjasama Nomor 43/BP/UM/2019 antara 

Direkturat Lalu Lintas Polda Sumatera Selatan, Badan Pendapatan Daerah, PT. 

Jasa Raharja Cab. Sumatera Selatan, dan PT. Bank Pembangunan Daerah 

Sumatera Selatan dan Bangka Belitung, Pada tanggal 11 Juni 2019 tentang 

Pengembangan dan Pemanfaatan Aplikasi Layanan Elektronik SAMSAT 

Online Regional Untuk Pelayanan di Wilayah Administrasi/ Hukum Provinsi 
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Sumatera Selatan, menyatakan perjanjian Kerjasama dalam rangka 

menyelenggarakan Layanan Berbasis Aplikasi E-Dempo dalam membayar 

Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB) berbasis Online. 

Gambar 1. 1. Tampilan Layanan Aplikasi E-Dempo 

 

Sumber. Aplikasi E-Dempo 

Aplikasi E-Dempo mempunyai 6 jenis pelayanan dimulai dari Daftar 

untuk masyarakat yang belum melakukan pendaftaran pada aplikasi E-

DEMPO, selanjutnya ada Info Proses untuk mengetahui progress dari proses 

pembayaran pajak yang telah dilakukan, lalu layanan Info Pajak Kendaraan 

untuk masyarakat mengetahui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dari 

kendaraan roda dua maupun roda empar dengan cara memasukan Nomor Polisi 

dari kendaraan tersebut. E-TBPKP adalah Elektonik Tanda Bukti Pelunasan 

Kewajiban Pembayaran yang dimana jika telah melakuka proses pembayaran 

pajak maka bukti Pembayaran akan terbit di E-TBPKP,  selanjutnya ada 

layanan Pengaduan jika wajib pajak terdapat hambatan atau proses pembayaran 
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yang gagal proses bisa langsung melakukan oengaduan pada layanan tersebut, 

lalu yang terakhir ada Panduan untuk masyarakat yang belum paham atau 

terdapat kendala dalam melakukan pembayaran pajak. 

Berdasarkan pada Surat Keputusan Perjanjian Kerjasama Nomor 

43/BP/UM/2019 Pasal 5 tentang Standar Waktu Pelayanan (Cut Off Time) 

sebagai berikut: 

1) Jam kerja pelayanan transaksi Layanan SAMSAT Online Regional 

ditentukan 24 jam; 

2) Cut Off Time pelayanan SAMSAT Online Regional sebagai berikut:  

a. dari pukul 00.01 s.d. 14.00 WIB, dan 

b. dari pukul 14.01 s.d. 24.00 WIB. 

3) Cut Off Time pelayanan SAMSAT Online Regional pada pukul 24.00 

WIB; 

4) WPKB dapat melakukan pembayaran PKB dan SWDKLLJ secara 

manual ke kantor Bersama SAMSAT asal untuk transaksi pembayaran 

pada 2 (dua) hari kerja terakhir di bulan Desember, pada saat Layanan 

SAMSAT Online tidak dapat digunakan.. 

Tim Pembina SAMSAT Sumatera Selatan mengembangkan aplikasi E-

Dempo untuk memberikan layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dan 

pengesahan STNK dengan melakukan pembayaran melalui ATM Bank yang 

telah bekerja sama di seluruh Indonesia. E-Dempo merupakan layanan berbasis 

aplikasi yang bekerjasama dengan Dirlantas Polda Sumsel, PT. Jasa Raharja 

Cab. Sumsel dan Bank Sumsel Babel. Latar Belakang Inovasi ini untuk 

memberikan kemudahan bagi masyarakat Sumatera Selatan membayar pajak 
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kendaraan bermotor dan diharapkan seluruh lapisan masyarakat dapat 

menggunakan aplikasi online ini, sehingga dapat meningkatkan pendapatan 

daerah dan meningkatkan kesadaran masyarakat dalam membayar pajak.  

Tabel 1. 1. Data Penggunaan Aplikasi E-Dempo 
Tahun Bulan Total 

Jan-

Feb 

Mar-

Apr 

Mei-

Jun 

Jul-

Agus 

Sept-

Okt 

Nov-

Des 

2021 318 320 100 509 484 413 2.144 

2022 597 572 569 498 590 476 3.302 

2023 667 681 583 649 432 - 3.012 

Sumber Data. Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Prov.Sumsel 

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas mengenai Data Pengguna Aplikasi E-

Dempo melakukan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) di Kota 

Palembang dari tahun 2021-2022 mengalami peningkatan jumlah pengguna 

melakukan pembayaran melalui Online. Pada tahun 2021 terdapat penurunan 

yang sangat drastis yaitu di bulan Mei-Juni hanya 100 pengguna yang 

melakukan pembayaran, dilanjutkan peningkatan yang cukup tinggi di bulan 

selanjutnya yakni sebanyak 509 pengguna, sehingga pada tahun 2021 Total 

pengguna sebanyak 2.144 Kendaraan Bermotor yang menggunakan Aplikasi 

E-Dempo. Lalu pada tahun 2022 terjadi  peningkatan dari tahun sebelumnya  

yaitu sebanyak 3.302 pengguna layanan Aplikasi E-Dempo. Lalu pada tahun 

2023 periode Januari-September terjadi peningkatan penggunaan dari tahun 

sebelumnya. 
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Tabel 1. 2.Jumlah Kendaraan Bermotor di Provinsi Sumatera Selatan 

 

No. Tahun Jumlah Kendaraan Bermotor 

1. 2020 49.780 

2. 2021 52.390 

3. 2022 1.220.226 

4. 2023 - 

Data. BPS Sumatera Selatan (2022) 

Berdasarkan tabel 1.2 diatas diketahui bahwa jumlah kendaraan bermotor 

di Provinsi Sumatera Selatan baik roda dua maupun roda empat pada tahun 

2020 tercatan 49.780 kendaraan. Kemudian meningkat pada tahun 2021 

sebesar 52.390 kendaraan. Dan meningkat kembali pada tahun 2022 sebesar 

1.220.226 kendaraan. Dapat disimpulkan bahwa dari tahun ketahun terjadi 

peningkatnya jumlah kendaraan bermotor di Provinsi Sumatera Selatan secara 

terus-menerus. 

Setelah dilakukan observasi pada lokasi penelitian yakni di UPTB 

SAMSAT I Kota Palembang maka didapatkan maka didapatkan gejala atau 

fenomena yang terjadi di lokasi penelitian, yakni : 

a. Kurangnya Sosialisasi peningkatan kualitas Layanan Aplikasi E-

Dempo kepada masyarakat  

Jumlah orang yang membayar pajak secara langung lebih banyak dari 

pada yang membayar melalui aplikasi E-Dempo, menurut data yang 

dikumpulkan dari kantor UPTB SAMSAT wilayah Palembang I. Perbedaan 

ini ditunjukkan pada tabel di bawah ini. 
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Tabel 1. 3. Pembayaran Pajak Secara Langsung dan Aplikasi E-Dempo 

No. Tahun Secara Langsung E-Dempo 

1. 2021 23.689 Orang 2.144 Orang 

2. 2022 38.232 Orang 3.302 Orang 

3. 2023 31.677 Orang 3.012 Orang 

Total : 93.598 Orang 8.458 Orang 

Sumber. hasil pengambilan Data awal di UPTB SAMSAT Palembang I 

 

Mengacu pada Tabel 1.3 diatas, terbukti bahwa proporsi masyarakat 

yang membayar pajak secara langsung jauh lebih tinggi dari pada melalui 

pembayaran online menggunakan aplikasi E-Dempo, sebanyak 93.598 

orang membayar pajak secara langsung, dibandingkan dengan 8.4458 

pengguna aplikasi E-Dempo. Dapat kita simpulkan peningkatan 

penggunaan aplikasi E-Dempo itu terjadi pada tahun 2022 dan 2023 periode 

Januari-September. Jadi jika dilihat perbandingan penggunaan layanan 

secara langsung dan layanan Aplikasi E-Dempo adalah sebesar 93.589 : 

8.458. 

 Berdasarkan hasil observasi wawancara kepada salah satu informan 

staff di kantor SAMSAT Palembang I adalah : 

“…dalam mensosialisasikan aplikasi E-Dempo, SAMSAT Kota 

Palembang I hanya memberitahukan aplikasi E-Dempo saja sebagai 

salah satu cara lain untuk melakukan pembayaran pajak, hal tersebut 

tentunya tidak menarik minat wajib pajak karena informasi yang 

diberikan masih sangat minim dan kurang membuat masyarakat 

tertarik untuk melakukan pembayaran secara online, ditambah 

kepercayaan masyarakat terhadap sesuatu yang online juga masih 

kurang baik, selain sosialisasi yang dilakukan hanya dari mulut ke 

mulut SAMSAT kota Palmebang I juga membuat poster atau benner 

yang bertuliskan mengenai aplikasi E-Dempo dengan harapan 

masyarakat membaca dan menyebarluaskan kepada sekitarnya atau ke 

media lainnya.” (Hasil Wawancara 3 November 2023 Pukul 14.25 

WIB). 

 



 

8 

 

Berdasarkan Hasil wawancara diatas membuktikan bahwa kurangnya 

Upaya UPTB SAMSAT I dalam mensosialisasikan masyarakat mengenai 

aplikasi E-DEMPO yang hanya dilakukan dari mulut ke mulut dan dengan 

menggunakan spanduk atau poster untuk memberikan informasi mengenai 

aplikasi tersebut. Di sisi lain, SAMSAT wilayah I kota Palembang dapat 

menyebarkan informasi mengenai aplikasi E-SAMSAT dengan lebih baik 

melalui media sosial, melibatkan masyarakat secara langsung dalam 

sosialisasi, dan membuat pamflet yang dapat dibagikan kepada masyarakat 

untuk menyampaikan proses sosialisasi secara efektif. Dalam hal ini, 

inovasi dapat mempengaruhi masyarakat dengan ide-ide baru melalui 

saluran komunikasi yang efisien, sehingga memungkinkan inisiatif 

sosialisasi kantor SAMSAT I kota Palembang berjalan dengan efektif. 

b. Keterbatasan Pengguna Aplikasi E-Dempo 

Layanan berbasis aplikasi E-Dempo yang disediakan oleh UPTB 

SAMSAT  sebagai layanan pembayaran PKB mendapatkan permasalahan 

lainnya yang dibuktikannya dengan hasil wawancara observasi kepada 

informan (masyarakat/wajib pajak) yakni: 

“Saya sebenarnya ingin sekali mendapatkan kemudahan membayar 

pajak menggunakan Aplikasi E-DEMPO, tetapi saya tidak bisa 

mengakses Aplikasi tersebut, dikarenakan Aplikasi E-DEMPO tidak 

tersedia untuk pengguna IOS, dengan tidak tersedianya Aplikasi 

tersebut maka mau tidak mau saya tetap menggunakan layanan secara 

langsung dengan datang ke SAMSAT terdekat”. (Hasil Wawancara 4 

November 2023 Pukul 09.32 WIB) 

 

Hasil observasi wawancara bersama masyarakat/wajib pajak 

menjelaskan bahwa pengguna IOS tidak dapat mengakses aplikasi tersebut 

dikarenakan tidak tersedia pada Appstore hal tersebut sangat disayangkan 



 

9 

 

karena layanan E-DEMPO hanya tersedia pada jenis pengguna HandPhone 

(HP) Android, hal tersebut mungkin saja membuat masyarakat yang 

menggunakan IOS tidak bisa mengakses dan menggunakan Layanan 

berbasis Aplikasi tersebut. 

Hasil wawancara pada lokasi penelitian SAMSAT I Kota Palembang 

menjelaskan betapa pentingnya penelitian ini dilakukan dikarenakan 

terdapat permasalahan mengenai kurangnya sosialisasi kepada masyarakat 

mengenai layanan yang tersedia pada Aplikasi E-Dempo, yang 

mengakibatkan kualitas pelayanan aplikasi E-Dempo dianggap Kurang 

Memadai, serta keterbatasan Pengguna Aplikasi E-Dempo yang hanya bisa 

di akses pada pengguna playstore saja, tidak dengan pengguna IOS yang 

terkendala karena tidak tersedia di Appstore, sehingga menjadi daya Tarik 

penelitian ini dengan judul Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB) menggunakan Aplikasi E-Dempo di SAMSAT 

I Kota Palembang.  

1.2. Perumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang yang telah di uraikan, adapun rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah :  

1. Bagaimana Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) Menggunakan Aplikasi E-Dempo di SAMSAT I Kota 

Palembang ? 

2. Apa saja Faktor Penghambat dan Faktor Pendukung Upaya Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) Menggunakan 

Aplikasi E-Dempo di SAMSAT I Kota Palembang? 
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1.3.Tujuan Penelitian 

Mengacu Pada Rumusan Masalah di atas maka didapatkan Tujuan dari 

penelitian ini yakni: 

1. Mengetauhi Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) Menggunakan Aplikasi E-Dempo di SAMSAT I Kota 

Palembang. 

2. Mengetahui Faktor Penghambat dan Faktor Pendukung Upaya 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

Menggunakan Aplikasi E-Dempo di SAMSAT I Kota Palembang.  

 

1.4.Manfaat Penelitian  

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Diperoleh temuan dalam bidang analisis program/kebijakan serta 

kualitas pelayanan, khususnya kebijakan pokok pajak dan sanksi 

adminsitrasi serta pengembangan teori-teori yang ada terutama teori-

teori ilmu Administrasi Publik. Serta penelitian ini diharapkan 

memberikan sumbangan pemikiran dan menjadi referensi mengenai 

Upaya peningkatan kualitas pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) menggunakan Aplikasi E-Dempo di SAMSAT I kota Palembang 

menggunakan teori yang dikemukakan oleh Parasuraman et.al (2015) 

dalam Setiabudi (2018:28). Tujuh dimensi pengukuran kualitas 

pelayanan Elektronik yang dikemukakan oleh Parasuraman et.al (2015), 

yaitu: Efisiensi (Effeciency), Ketersediaan sistem (system availability), 
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Pemenuhan (fulfillment), Privasi/keamanan (privacy), Ketanggapan 

(responsiveness), Kompensasi (compensation), Kontak (contact). 

  

1.4.2. Manfaat Praktis 

a. Secara praktiknya hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kegunaan dan manfaat serta kontribusi pemikiran kepada pemerintah 

provinsi Sumatera Selatan khususnya Pemerintah Kota Palembang 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam upaya pembenahan 

pelaksanaan pelaksanaan program-program perpajakan serta 

melakukan penyempurnaan bagi upaya-upaya peningkatan pajak.  

b. Diharapkan hasil penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat atau 

wajib pajak yang dalam melakukan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) di kota Palembang menggunakan Aplikasi E-Dempo sebagai 

Inovasi Pelayanan Publik. 

c. Selanjutnya penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pembaca 

sebagai bahan referensi dalam penulisan karya ilmiah atau penelitian 

bidang yang sejenis. 
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