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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan adalah hak yang dimiliki setiap warga negara, dan negara memiliki 

kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Negara 

harus memberikan dukungan dan kemudahan kepada warga negara dalam upaya 

mencapai tujuan mereka. Menurut Pasal 1 Ayat (1) Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik mencakup serangkaian kegiatan 

yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan, yang ditujukan kepada setiap warga negara dan penduduk, 

berupa barang, jasa, dana, atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

Praktek pelaksanaan pelayanan administrasi di Indonesia pada awalnya, kerap 

kali tidak terarur dan tersistematis dengan baik. Sehingga adanya pungli dan 

kekurangan kepercayaan dari warga negara dalam mendapati pelayanan dan keharusan 

yang warga negara harus lakukan. Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan memberikan 

respons positif terhadap situasi ini, menganggapnya sebagai tantangan yang perlu 

ditangani dengan serius, terutama setelah diberlakukannya otonomi daerah. Sebagai 

solusi, melalui kerja sama antara POLRI, Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera 

Selatan, PT. Jasa Raharja, dan Bank Sumsel-Babel, disepakati pembentukan Sistem 

Kerja Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Sistem ini bertujuan untuk 

menyederhanakan dan mempermudah pelayanan bagi masyarakat dalam pengurusan 

dokumen kendaraan bermotor, seperti STNK (Surat Tanda Nomor Kendaraan), yang 

sekaligus berfungsi untuk mengumpulkan pendapatan bagi negara dan daerah, melalui 
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pajak kendaraan bermotor (PKB), bea balik nama kendaraan bermotor (BBNKB), dan 

sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan (SWDKLLJ). Dalam sistem ini, 

POLRI bertangsgung jawab untuk penerbitan STNK, Dinas Pendapatan Daerah 

Provinsi Sumatera Selatan menetapkan tarif pajak kendaraan bermotor (PKB) dan bea 

balik nama kendaraan bermotor (BBNKB), sementara PT. Jasa Raharja mengelola 

sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan (SWDKLLJ). 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2022 tentang Hubungan 

Keuangan antara Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah mengatur pembagian 

pungutan pajak antara pemerintah pusat dan daerah. Pada tingkat daerah, pembagian 

ini diatur lebih lanjut dalam Bab II Undang-Undang tersebut, yang membahas tentang 

Pajak Daerah dan Retribusi Daerah. Pasal 4 ayat (1) menyebutkan bahwa pajak yang 

dipungut oleh pemerintah provinsi mencakup Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea 

Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB), Pajak Alat Berat (PAB), Pajak Bahan 

Bakar Kendaraan Bermotor (PBBKB), Pajak Air Permukaan (PAP), Pajak Rokok, 

serta Opsen Pajak Mineral Bukan Logam dan Batuan (MBLB). Terkait dengan 

implementasi Sistem Kerja Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT), dapat 

disimpulkan bahwa setiap masyarakat yang memiliki kendaraan bermotor wajib 

membayar pajak sesuai dengan peraturan yang berlaku. Penghitungan dan ketentuan 

tentang PKB dan BBNKB diatur lebih lanjut dalam Peraturan Menteri Dalam Negeri 

Nomor 5 Tahun 2018 mengenai dasar perhitungan pajak kendaraan bermotor dan bea 

balik nama kendaraan bermotor. 
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Gambar 1.1 Data BPS Tentang Kendaraan Bermotor di Sumatera Selatan 

Tahun 2021-2023 

 

Sumber: Data BPS Tentang Kendaraan Bermotor di Sumatera Selatan Tahun 2021-

2023 

Dengan jumlah kendaraan bermotor di Provinsi Sumatera Selatan yang 

mencapai 1.246.781 unit pada tahun 2023. Maka, SAMSAT di wilayah tersebut perlu 

mengoptimalkan pelayanan yang lebih efisien dan efektif. Hal ini sejalan dengan 

upaya pemerintah untuk mewujudkan Good Governance dan meningkatkan 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) Sumatera Selatan melalui kepatuhan Wajib Pajak 

dalam memenuhi kewajiban pembayaran pajak kendaraan. 

Pada pelaksanaan pembayaran pajak bagi wajib pajak di SAMSAT UPTB 

Palembang 1 masih menunjukkan adanya wajib pajak yang menunggak pajak. 

Wilayah kerja Unit Pelaksanan Teknis Badan Pengelolaan Pendapatan Daerah 

SAMSAT Wilayah Palembang I meliputi: 

1. Kecamatan Ilir Barat I 

2. Kecamatan Ilir Barat II 

3. Kecamatan Bukit Kecil, dan  

4. Kecamatan Ilir Timur I. 
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Tabel 1.1 

Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 Tahun 

2021 

No Keterangan 
September 

Jumlah 

1. Menerima Form 

Pemberitahuan PKB 

1029 

2. Pindah Alamat 229 

3. Alamat Tidak 

Ditemukan 
113 

Jumlah 1371 

Sumber: Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 

Tahun 2021 

 

Tabel 1.2 

Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 Tahun 

2022 

No Keterangan 
Mei Juni Agustus September  

R2 R4 R2 R4 R2 R4 R2 R4 Total 

1. Menerima 

Form 

Pemberitahuan 

PKB 

- 318 - 450 244 246 246 - 1504 

2. Pindah Alamat - 26 - 54 15 9 24 - 128 

3. Alamat Tidak 

Ditemukan 

- 10 - 4 9 - 4 - 27 

4. Rumah 

Kosong 

- 2 - 1 - - - - 3 

5. Lunas Bayar - - - 1 1 1 - - 3 

6. Dijual - 18 - - 1 - 6 - 25 

7. Hilang 2 - - - - - - - 2 

8. Wajib Pajak 

Pinjam Nama 

1 - - - - - - - 1 

Jumlah 3 374 - 419 270 246 280 - 1602 

Sumber: Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 

Tahun 2022 

 

Berdasarkan jumlah pelaksanaan Door to Door (DTD) tahun 2021 di wilayah 

Palembang 1 berjumlah 1371 kendaraan bermotor, dan tahun 2022 berjumlah 1602 

kendaraan bermotor, dengan keterangan R2 merupakan kendaraan bermotor roda 2 

(dua) atau motor dan R4 adalah kendaraan bermotor roda 4 (empat) atau mobil. Maka 
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dapat disimpulkan bahwa jumlah wajib pajak yang terdata menunggak pajak dan 

dilakukan penertiban melalui Door to Door (DTD) dari tahun 2021 sampai tahun 2022 

mengalami peningkatan, serta dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan pembayaran 

pajak dan pelayanan di SAMSAT UPTB Palembang 1 masih menunjukkan banyaknya 

wajib pajak yang menunggak pajak. Berdasarkan penghitungan dari data SAMSAT 

UPTB Palembang 1 pada tahun 2022 tersebut, terdapat potensi kerugian daerah 

sebesar Rp. 480.651.500,00 akibat wajib pajak kendaraan bermotor tidak membayar 

pajak atau menertibkan pajaknya. 

Tabel 1.3 

Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 Tahun 

2023 

No Keterangan 
Juni  

R2 R4 Jumlah Total 

1 Menerima Form 

Pemberitahuan PKB 

- 450 450 450 

2 Pindah Alamat - 54 54 54 

3 Alamat Tidak Ditemukan - 4 4 4 

4 Rumah Kosong - 1 1 1 

5 Lunas Bayar - 1 1 1 

Jumlah - 510 510 510 

Sumber: Data Rekap Door to Door (DTD) UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 

Tahun 2023 

 

Berdasarkan jumlah pelaksanaan Door to Door (DTD) tahun 2023 di wilayah 

Palembang 1 berjumlah 510 kendaraan bermotor, dan penghitungan dari data 

SAMSAT UPTB Palembang 1 pada tahun 2023 tersebut, terdapat potensi kerugian 

daerah sebesar Rp. 153.000.000,00 akibat wajib pajak kendaraan bermotor tidak 

membayar pajak atau menertibkan pajaknya. Jika dibandingkan jumlah pelaksanaan 

Door to Door (DTD) tahun 2022 dan 2023 di wilayah Palembang 1, maka dapat 

disimpulkan bahwa jumlah wajib pajak yang menunggak pajak dan dilakukan 
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penertiban dari tahun 2022 sampai tahun 2023 sudah mengalami penurunan, artinya 

program ini sudah efektif pada tahun tersebut untuk mengurangi jumlah wajib pajak  

yang menunggak pajak kendaraan bermotornya, namun masih menunjukkan 

banyaknya wajib pajak yang menunggak pajak dan belum ada data yang spesifik untuk 

menunjukkan pengurangan jumlah wajib pajak sebelum dan sesudah program 

berdasarkan hasil tindak lanjut petugas kepada wajib pajak yang sudah didatangi untuk 

menagih pajak yang tertunggak baik dari pihak SAMSAT UPTB Palembang 1 maupun 

dari pihak Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan. 

Gambar 1.2 Data BPS Tentang Realisasi Pendapatan Asli Daerah di Sumatera 

Selatan Tahun 2022 dan 2023 

 

Sumber: Data BPS Tentang Realisasi Pendapatan Asli Daerah di Sumatera Selatan 

Tahun 2022 dan 2023 

Berdasarkan data diatas, menunjukkan jumlah Realisasi Pendapatan Asli Daerah 

Sumatera Selatan tahun 2022 sebesar RP. 4.930.955.849,52. Berdasarkan data jumlah 

potensi kerugian daerah dari wajib pajak yang menunggak dan tidak menertibkan 

pajak kendaraannya yaitu sebesar Rp. 480.651.500,00, menunjukkan jumlah 

kendaraan bermotor yang menunggak pajak pada tahun 2022 untuk wilayah 

Palembang 1 yang terdiri dari 4 kecamatan akan berpotensi mengurangi Pendapatan 

Asli Daerah Sumatera Selatan sebesar 11,25% pada tahun 2022. Hal ini berdampak 
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buruk terhadap Pendapatan Asli Daerah apabila tidak diatasi setiap tahunnya, dilihat 

juga dampak ini hanya dari satu wilayah SAMSAT di Sumatera Selatan. 

Salah satu langkah yang diambil oleh Unit Pelaksana Teknis Badan Pengelolaan 

Pendapatan Daerah Wilayah Palembang 1 adalah terus melaksanakan Program 

Pelayanan SAMSAT Door to Door. Program ini dilaksanakan sesuai dengan Peraturan 

Gubernur Sumatera Selatan Nomor 21 Tahun 2018, yang mengatur pembentukan 

uraian tugas dan fungsi Unit Pelaksana Teknis Badan melalui Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap yang memberikan layanan langsung ke rumah para wajib pajak. 

Program ini bertujuan untuk menertibkan pajak kendaraan bermotor tertagih berupa 

penetapan jumlah tunggakan pajak, pemberitahuan pembayaran pajak bagi wajib pajak 

pribadi atau instasi tertunggak pajak kendaraan yang pajaknya tertunggak 2 sampai 3 

tahun, mendata ulang keadaan kendaraan pribadi atau kendaraan dinas atau kendaraan 

perusahaan, kemudian sosialisasi pembayaran pajak kepada wajib pajak tertunggak 

pajak dan kepada masyarakat sekitar secara langsung, serta menerima ketersedian 

wajib pajak atau instansi tertunggak pajak dalam membayar pajak di wilayah 

SAMSAT Palembang 1. Berdasarkan tabel 1.1 dan tabel 1.2 diatas, menunjukkan 

jumlah wajib pajak kendaraan bermotor yang dilakukan penertiban melalui program 

pelayanan SAMSAT DTD oleh UPTB Palembang 1 dari tahun 2021 sampai tahun 

2022 sudah mengalami peningkatan pelaksanaan. 

Beberapa masalah yang sering dihadapi petugas saat melaksanakan program 

SAMSAT Door to Door di lapangan antara lain ketidakcocokan data, seperti 

banyaknya alamat wajib pajak yang tidak dapat ditemukan atau sudah berpindah 

alamat, adanya rumah yang dikunjungi tetapi bukan pemilik kendaraan, serta wajib 

pajak yang telah membayar pajak namun masih tercatat dalam program. Selain itu, 
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beberapa wajib pajak juga menolak menerima formulir program karena tidak percaya 

kepada petugas. Hambatan-hambatan ini mengakibatkan banyaknya waktu yang 

terbuang bagi petugas di lapangan. 

Laporan yang diterima setiap harinya mencakup berbagai hal, seperti wajib pajak 

yang menerima formulir, alamat yang tidak ditemukan, wajib pajak yang sudah pindah 

alamat, yang sudah membayar pajak namun masih terdata, hingga yang ingin 

memblokir kendaraan. Dengan demikian, laporan yang ada dapat diperbarui sesuai 

data yang ada dalam sistem. Namun, sistem pelaporan yang diterapkan oleh Badan 

Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan cenderung rumit dan kurang efisien, 

karena tidak ada penyederhanaan laporan. Akibatnya, pelaksanaan program lebih 

terfokus pada penginputan data sesuai laporan daripada pada interaksi langsung 

dengan wajib pajak yang harus ditagih. 

Terdapat beberapa kemungkinan masalah yang terjadi dalam pelaksanaan 

program pelayanan SAMSAT dari pintu ke pintu (Door to Door), diantaranya. Ada 

kemungkinan bahwa arahan dari Kepala UPTB tidak diterima dengan jelas oleh semua 

anggota tim, atau tidak semua petugas memiliki pemahaman yang sama tentang rincian 

program. Ada indikasi bahwa tidak semua wajib pajak memahami program dengan 

baik walaupun sudah adanya sosialisasi melalui media sosial. Ada kemungkinan 

bahwa beberapa wajib pajak yang tidak termasuk kriteria juga dihubungi atau ada 

wajib pajak yang masuk kriteria namun terlewat. Ada kendala dalam distribusi atau 

penggunaan anggaran yang tidak efisien di lapangan. Ada potensi untuk mempercepat 

proses birokrasi, sehingga pelayanan kepada wajib pajak bisa lebih efisien. Ada 

indikasi bahwa belum semua wajib pajak terjangkau oleh sosialisasi, atau beberapa 

masih merasa kurang informasi terkait kewajiban pajak mereka. 
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Berdasarkan masalah yang kerap dihadapi petugas, sistem pelaporan yang 

terbilang banyak dan tidak ada penyederhanaan laporan, serta adanya beberapa 

kemungkinan masalah yang terindetifikasi. Dapat disimpulkan bahwa fenomena ini 

merupakan permasalahan dari indikator pemahaman program, tepat sasaran, tepat 

waktu, tercapainya tujuan, dan perubahan nyata. Indikator ini merujuk pada satu 

landasan penelitian yaitu teori efektifitas. 

Tabel 1.4 

Data Target Wajib Pajak Door to Door Tahun 2024 

No. Bulan Target Wajib 

Pajak Door to Door 

R2 

Target Wajib 

Pajak Door to Door 

R4 

1 Mei - 100 WP 

2 Juni - 100 WP 

3 Juli - 100 WP 

4 Agustus - 100 WP 

5 September - 100 WP 

6 Oktober - 150 WP 

Total 650 WP 

Sumber: Data Arsip Program DTD UPTB PPDW Wilayah Palembang 1 Tahun 2024 

Pada target pelaksanaan kepada Wajib Pajak program SAMSAT Door to Door 

Tahun 2024 ditargetkan sebanyak 650 WP yang dikunjungi. Dan target pelaksanaan 

Program SAMSAT Door to Door Tahun 2024 baru tertuju pada wajib pajak kendaraan 

bermotor pribadi, kendaraan dinas, atau kendaraan perusahaan roda 4 (empat). Hal ini 

disebabkan oleh besarnya jumlah pajak yang harus dibayar, ditambah dengan 

penerapan pajak progresif. Jika tidak segera diselesaikan, maka akan semakin 

merugikan wajib pajak karena denda keterlambatan yang terus bertambah seiring 
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berjalannya waktu. 

Berdasarkan target pelaksanaan program SAMSAT Door to Door Tahun 2024 

yang melibatkan sejumlah besar wajib pajak, serta adanya fenomena yang 

teridentifikasi sebagai masalah berdasarkan indikator efektivitas, maka perlu 

dilakukan penelitian untuk mengevaluasi efektivitas pelaksanaan penertiban pajak 

kendaraan bermotor melalui program pelayanan SAMSAT Door to Door di Kantor 

UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah Palembang 1, baik dari sisi petugas 

maupun sistem pelaksanaannya. Penilaian ini diharapkan dapat meningkatkan 

pendapatan asli daerah Sumatera Selatan, sesuai dengan target kendaraan bermotor 

yang tercantum dalam tabel 1.4 yang telah ditetapkan untuk program ini. 

Sebuah penelitian tentang program pelayanan SAMSAT Door to Door (DTD) 

yang bersifat mobile telah dilakukan, salah satunya adalah Tugas Akhir karya Darma 

Widi Astuti yang berjudul "Implementasi Program SAMSAT Keliling Door to Door 

dalam Upaya Peningkatan Pendapatan Asli Daerah Pada Sektor Pajak Kendaraan 

Bermotor di Tahun 2021". Penelitian ini menghasilkan dua kesimpulan utama. 

Pertama, layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui SAMSAT Door to 

Door mempermudah masyarakat dalam hal waktu, persyaratan, dan biaya pelayanan. 

Kedua, program ini berhasil meningkatkan pendapatan pajak kendaraan bermotor di 

Samsat Kabupaten Manggarai Barat, NTB, dengan total pendapatan sebesar Rp 

426.298.415,00 dari Januari hingga Mei. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penulis merumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut: "Bagaimana efektivitas program pelayanan SAMSAT Door 

to Door di SAMSAT UPTB Palembang 1?" 
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1.3 Tujuan Penelitian  
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui keefektivitasan program 

pelayanan SAMSAT door to door di SAMSAT UPTB Palembang 1. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkuat 

pemahaman tentang efektivitas program pelayanan, khususnya dalam hal 

penertiban pajak kendaraan bermotor. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya dalam 

bidang Administrasi Publik. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

yang berguna bagi Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan dan SAMSAT UPTB 

Palembang 1 dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab mereka terkait 

penertiban pajak kendaraan bermotor yang tertagih melalui program SAMSAT 

Door to Door. 
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