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ABSTRAK

Salah satu upaya pemerintah dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah
dengan menerapkan inovasi pelayanan publik. Inovasi pelayanan publik adalah adalah
terobosan perubahan berupa ide, metode, pendekatan, prosedur, model pelayanan
untuk meningkatkan cfektivitas, cfisiensi dan akuntabilitas pelayanan publik secara
langsung atau tidak.Salah satu contoh pencrapan inovasi pelayanan publik pada
SAMSAT Wilayah Palembang 1 dalam mencapai misinya yaitu menumbuhkan rasa
kepercayaan kepada masyarakat luas bahwa membayar pajak tidak akan dipersulit dan
membutuhkan biaya yang besar serta meningkatkan kualitas pclayanan maka
ditcrapkannya solusi inovasi pelayanan pembayaran PKB tahunan melalui E-
SAMSAT yaitu Aplikasi Signal scjak Desember 2021. Penclitian ini bertujuan untuk
mengetahui mengapa Inovasi Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor Melalui Aplikasi
Signal Di Samsat Wilayah Palembang | bclum optimal digunakan olch wajib
pajak.Penclitian ini menggunakan metode kualitatif dengan informan penelitian yaitu
Kasi Penctapan, Pembukuan dan Pclaporan dan pegawai diloket pajak online serta
wajib pajak yang menggunakan inovasi Signal. Tecori yang digunakan adalah teori
Rogers (Suwarmno,2008 : 17-18) yang mengemukakan bahwa ada lima indikator untuk
mclihat kecoptimalan dari penerapan scbuah inovasi di suatu instansi yaitu Keuntungan
Relatif, Kesesuaian, Kerumitan, Kemungkinan dicoba, dan Kemudahan diamati. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Inovasi Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor Mclalui
Aplikasi Signal Di Samsat Wilayah Palembang |1 sudah cukup optimal karcna kurang
maksimal dalam sosialisasinya pada wajib pajak schingga masih banyak wajib pajak
yang datang secara langsung dibandingkan menggunakan inovasi Signal.

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan Publik, Aplikasi Signal,Pajak Kendaraaan Bermotor
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ABSTRACT

One of the government's cfforts to improve the quality of public services is by
implementing public service innovations. Public service innovation is a breakthrough
change in the form of ideas, methods, approaches, procedures, service models to
improve the effectiveness, efficiency and accountability of public services directly or
indirectly. One example of the application of public service innovation at SAMSAT
Palembang Region 1 in achieving its mission, namely fostering a sense of trust in the
wider community that paying taxes will not be complicated and cost a lot of money
and improving service quality, the implementation of an innovative solution for annual
PKB payment services through E-SAMSAT, namely the Signal Application since
December 2021, This study aims to determine why the Motor Vehicle Tax Service
Innovation through the Signal Application at Samsat Palembang Region 1 has not been
optimally used by taxpayers. This rescarch uscs a qualitative method with research
informants, namely the Head of Determination, Bookkeeping and Reporting and
employces at the online tax counter and taxpayers who use Signal innovation. The
theory used is Rogers' theory (Suwamo, 2008: 17-18) which suggests that there are
five indicators to sec the optimality of the implementation of an innovation in an
agency, namely Relative Advantage, Suitability, Complexity, Probability of being
tried, and Easc of observation. The results showed that the Motor Vehicle Tax Service
Innovation through the Signal Application at Samsat Palembang Region 1 was quite
optimal because it was not maximized in its socialization to taxpayers so that there
were still many taxpayers who came directly compared to using Signal innovation.

Keywords: Public Service Innovation, Signal Application,Motor vehicle tax
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Salah satu tugas pemerintah baik pusat maupun daerah adalah
menyelenggarakan pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 pada pasal 1 ayat (1) yang
berbunyi “Pelayanan Publik adalah kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik”. Semakin baik kualitas pelayanan yang didapatkan
oleh masyarakat maka akan menimbulkan kepuasan dan kepercayaan dari
masyarakat terhadap pemerintah. Namun stigma masyarakat pada pelayanan publik
di Indonesia sering dianggap berbelit-belit dengan alasan sudah sesuai prosedur
sehingga tidak fleksibel, banyak biaya atau pungutan, dan memerlukan waktu yang
lama. Hal inilah yang menuntut pemerintah untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

Berbagai upaya yang telah dilakukan pemerintah untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik seperti memperbaiki regulasi pelayanan dan meningkatkan
kapasitas sumberdaya manusia tepatnya pada aparatur pelayanan. Selain dua hal
tersebut, upaya yang dilakukan pemerintah adalah menerapakan inovasi pelayanan
publik (Prabowo dkk., 2022). Berdasarkan Peraturan Menpan-RB No. 30 Tahun 2014
yang menjelaskan bahwa “inovasi pelayanan publik adalah terobosan jenis pelayanan
publik baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan adaptasi/modifikasi
yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun tidak
langsung”. Inovasi pelayanan publik tentunya tidak harus baru, tetapi dapat meliputi
pendekatan baru, perluasan maupun peningkatan kualitas pada inovasi pelayanan
publik yang telah ada. Pesatnya perkembangan teknologi yang semakin maju juga
menjadi pendorong pemerintah untuk menerapkan inovasi pelayanan berbasis digital
atau SPBE yang biasa dikenal sebagai E-Government sejak tahun 2003. Penerapan

ini diperlukan untuk meningkatkan efisiensi, efektifitas, transparansi, dan



akuntabilitas agar dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap citra
pelayanan publik.

Di Indonesia, penerapan berbagai inovasi pelayanan publik telah dilaksanakan
seperti dalam pemungutan Pajak Daerah tingkat Provinsi yaitu Pajak Kendaraan
Bermotor. Berdasarkan Pasal 1 ayat (12) Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009,
Pajak Kendaraan Bermotor merupakan “pajak atas kepemilikan atau penguasaan
kendaraan bermotor”. Kendaraan Bermotor berupa kendaraan beroda beserta
gandengannya yang digerakkan oleh peralatan teknik (motor atau peralatan lainnya)
sehingga berfungsi untuk mengubah suatu sumber daya energi tertentu menjadi
tenaga gerak. Dalam memberikan kemudahan dan mendukung kepatuhan wajib
pajak Kendaraan Bermotor maka pemerintah memberlakukan SAMSAT di seluruh
wilayah Indonesia pada tahun 1976 sesuai dengan instruksi bersama
No.Pol.KEP/13/X11/1976, No.KEP1693/MK/IV/12/1976.

SAMSAT merupakan suatu sistem kerja sama terpadu dalam satu gedung yang
terdiri dari instansi POLRI, BAPENDA Provinsi, dan PT Jasa Raharja dengan tujuan
memberikan kelancaran dan kecepatan pelayanan dalam memenuhi kepentingan
wajib pajak seperti mutasi kendaraan, BBNKB, Blokir, pengesahan STNK,
SWDKLLJ dll (Devaranti dkk., 2023). SAMSAT di kota Palembang saat ini telah
ada empat cakupan wilayah seperti SAMSAT Wilayah Palembang 1 yang terus
berinovasi untuk memberikan kemudahan bagi wajib pajak dalam membayar pajak
kendaraan bermotor seperti dengan menerapkan Inovasi pelayanan berbasis antrean
online, Door to door, SAMSAT keliling dan E-Dempo serta Signal. Kota Palembang
merupakan kota di provinsi Sumatera Selatan dengan angka kepemilikan kendaraan
bermotor seperti mobil dan sepeda motor terbanyak yang terus meningkat setiap
tahun sehingga berpotensi sebagai penyumbang terbesar dalam pendapatan daerah.
Hal ini dapat dilihat dalam tabel 1, sebagai berikut :

Tabel 1 Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota Palembang tahun 2021-2023

Jenis Kendaraan Bermotor
N Tah - lah
0 anun Mobil Sepeda Motor Jumla
1. 2021 141.189 unit 377.908 unit 519.097 unit
2. 2022 145.035 unit 382.685 unit 527.720 unit
3. 2023 146.729 unit 387.595 unit 534.324 unit

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Selatan tahun 2021-2023



Berdasarkan tabel diatas yang didapatkan dari website Badan Pusat Statistik
(BPS) Provinsi Sumatera Selatan, dapat diketahui setiap tahun terjadinya
peningkatan jumlah kendaraan bermotor di kota Palembang. Pada tahun 2021 ada
sebanyak 519.097 unit, pada tahun 2022 sebanyak 527.720 unit kendaraan dan pada
tahun 2023 berjumlah 534.324 unit kendaraan. Adapun faktor-faktor pendukung
terjadinya peningkatan jumlah kendaraan bermotor yaitu adanya tipe masyarakat
yang mempunyai kendaraan roda dua dan roda empat lebih dari satu, masyarakat
lebih memilih untuk menggunakan kendaraan pribadi dibandingkan transportasi

umum seperti kereta dan bus (Lauwrenza & Agustiningsih, 2023).

Banyaknya jumlah kendaraan bermotor roda dua dan empat setiap tahun
memungkinkan timbulnya tantangan bagi wajib pajak untuk tidak patuh dalam
membayarkan Pajak Kendaraan Bermotor tepat waktu. Hal tersebut disebabkan ada
masyarakat yang sibuk bekerja dan ada masyarakat yang tinggal didaerah jauh dari
wilayah SAMSAT terdekat sehingga tidak punya waktu jika harus datang dan
mengantre serta tingginya keyakinan bahwa pelayanan publik sulit diakses, banyak
pungli dan pemupukan masyarakat antrean yang panjang (Zaharani dkk., 2024)
sehingga memicu timbulnya faktor kemalasan (Devaranti dkk., 2023). Upaya yang
telah dilakukan oleh SAMSAT wilayah Palembang 1 dalam mencapai visinya yaitu
menumbuhkan rasa kepercayaan kepada masyarakat luas bahwa membayar pajak
tidak akan dipersulit dan membutuhkan biaya yang besar serta meningkatkan kualitas
pelayanan maka diterapkannya solusi inovasi pelayanan pembayaran PKB tahunan
berbasis e-government melalui E-SAMSAT vyaitu Aplikasi Signal yang sesuai dengan
Peraturan Presiden no 15 tahun 2015 sejak Desember 2021.

Inovasi pelayanan PKB melalui aplikasi Signal diluncurkan oleh Korps Lalu
Lintas Kepolisian Republik Indonesi dan diperkenalkan sejak tanggal 21 September
2021 oleh Pembina Samsat Nasional, POLRI, Kementerian Dalam Negeri, dan PT
Jasa Raharja, dengan bantuan dari PT Bomba Pasifik Indonesia sebagai Pengembang
Platform Digital. Inovasi ini memanfaatkan database kendaraan bermotor yang
dimiliki Polri, pangkalan data induk kependudukan yang ada pada Dirjen Dukcapil
Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri) dan sistem informasi pajak kendaraan

bermotor yang dikelola oleh tiap-tiap pemerintah provinsi serta memanfaatkan



Artificial Inteligence sehingga dapat melakukan verifikasi wajah yang sesuai dengan
KTP elektronik. Inovasi ini dapat digunakan di Android dan IOS.
Gambar 1 Tampilan menu utama aplikasi Signal
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Sumber : Aplikasi Signal
Adapun Fitur-fitur Aplikasi Signal berdasarkan gambar 1 yaitu :

1. Pendaftaran kendaraan bermotor yang dilakukan secara mandiri seperti
memasukkan nomor E-KTP, Nama, Nomor handphone, e-mail, foto diri
dan nomor kendaraan bermotor. Fitur ini didukung oleh pangkalan data
(database) regident ranmor atau ERI sehingga pengguna dapat melakukan
pendataan kendaraan milik keluarga.

2. E-TBPKP adalah fitur yang menampilkan tanda bukti pelunasan pajak
dari Bapenda.

3. E-pengesahan adalah fitur pengesahan STNK dari Polri secara elektronik
yang muncul otomatis setelah melakukan pembayaran pajak.

4. E-KD adalah fitur kartu dana elektronik dalam aplikasi Signal yang akan
didapatkan oleh wajib pajak sebagai tanda bukti pembayaran dan
pelunasan asuransi SWDKLLJ dari Jasa Raharja.



5. FAQ adalah fitur yang berisi pertanyaan yang sering ditanyakan oleh
wajib pajak sehingga dapat dijadikan panduan dalam penggunaan aplikasi.

6. Cara bayar adalah fitur yang berisi panduan pembayaran pajak PKB dan
asuransi SWDKLLJ melalui Alfamart, Indomaret, e-Commerce (shopee,
tokopedia), e-Wallet (Dana) dan berbagai macam Bank seperti Bank
Daerah (Bank SUMSELBABEL), Bank Konvensional dan Bank Syariah.

7. Info Samsat adalah Fitur yang menampilkan SAMSAT terdekat dengan
Alamat pengguna.

8. Pengaduan adalah Fitur yang disediakan untuk pengguna jika mengalami
kendala maka dapat melakukan pengaduan baik melalui sosial media, e-
mail dan live chat.

9. Riwayat Transaksi adalah fitur yang menampilkan status pembayaran,
pengesahan dan pengantaran TBPKP melalui PT POS sehingga bisa
diketahui dan dipantau oleh pengguna.

Inovasi pelayanan PKB tahunan melalui aplikasi Signal dapat dilakukan
dengan sangat mudah, dimanapun, kapanpun tanpa harus datang dengan membawa
KTP, STNK yang lama, BPKB dan mengantre berjam-jam di Kantor SAMSAT atau
unit layanan SAMSAT lainnya seperti SAMSAT Kkeliling, gerai SAMSAT, drivethru,
dll karena pengesahan STNK berbentuk barqgode akan dikirimkan melalui PT POS
atau diambil secara langsung sehingga terhindar dari pungli (Devaranti dkk., 2023).
Inovasi pelayanan melalui aplikasi Signal berbeda dengan inovasi pelayanan melalui
aplikasi E-Dempo walaupun sama-sama berbasis e-goverment, tetap saja pengguna
aplikasi E-Dempo harus datang kekantor SAMSAT untuk pengesahan STNK dan
tidak bisa diwakilkan kecuali membawa surat kuasa. Hal ini tentunya berbeda
dengan inovasi pelayanan melalui aplikasi Signal karena wajib pajak dapat
membayarkan PKB milik keluarga dalam satu kartu keluarga dan maksimal lima
anggota keluarga.

Banyaknya keunggulan dari inovasi pelayanan melalui aplikasi Signal yang
telah diuraikan oleh penulis dibandingkan dengan pelayanan secara langsung dan
inovasi pelayanan melalui aplikasi E-Dempo, tetap saja berdasarkan hasil

pengamatan dilapangan masih banyak yang mengantre sejak pagi untuk menunggu



layanan PKB tahunan secara langsung dibuka pada jam 08.00 WIB yang dapat
dilihat pada gambar 1.1, sebagai berikut :
Gambar 2 Wajib pajak yang sedang mengantre

ki e e
Wajib pajak antre hingga kursi tunggu

Wiaijib pajak antre yang membludak
pelayanan diluar hampir terisi penuh

Sumber : SAMSAT Wilayah Palembang 1

Gambar 1 juga didukung oleh laporan penerimaan pajak bersih yang ditampilkan
pada tabel 2, sebagai berikut :

Tabel 2 Perbandingan pengguna pelayanan secara langsung dan Signal 2024

No Bulan PrE
Secara langsung Signal

1. | Januari 6.980 unit 93 unit
2. | Februari 5.994 unit 163 unit
3. | Maret 6.819 unit 163 unit
4. | April 5.624 unit 219 unit
5. | Mei 6.680 unit 200 unit
6. | Juni 6.275 unit 184 unit
7. | Juli 7.539 unit 245 unit
8. | Agustus 8.379 unit 3 unit
9. | September 7.808 unit 328 unit

Total 62.098 unit 1.498 unit

Sumber : SAMSAT Wilayah Palembang 1




Tabel 2 diperjelas lagi oleh tabel dibawah ini sebagai penjelasan lengkap
jumlah pengguna pelayanan Signal sejak awal diterapkan yakni tahun 2021.

Tabel 3 Pengguna pelayanan Inovasi Signal Tahun 2021-2023

No. Tahun Jumlah Unit Kendaraan
1. 2021 21

2. 2022 280

3. 2023 1636

Sumber : SAMSAT Wilayah Palembang 1

Dapat diketahui dari gambar 1 dan tabel 2 serta tabel 3 bahwa inovasi
pelayanan PKB secara langsung lebih dipilih oleh wajib pajak walaupun jumlah
setiap bulannya bersifat fluktuatif dengan jumlah sebanyak 62.098 unit dibandingkan
menggunakan pelayanan inovasi pelayanan Signal dengan jumlah pengguna
sebanyak 1.498 unit sejak Januari hingga September tahun 2024 dengan jumlah
pengguna yang terus meningkat setiap tahun. Hal tersebut terjadi karena kebanyakan
wajib pajak yang penulis temukan tidak mengetahui inovasi pelayanan ini.
Berdasarkan permasalahan tersebut, Penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Inovasi Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor Melalui Aplikasi
Signal Di Samsat Wilayah Palembang 1”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan yang telah diuraikan pada latar belakang diatas, maka dapat
ditarik rumusan masalahnya sebagai berikut: Mengapa Inovasi Pelayanan Pajak
Kendaraan Bermotor Melalui Aplikasi Signal Di Samsat Wilayah Palembang 1
belum optimal digunakan oleh wajib pajak ?

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Mengapa Inovasi
Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor Melalui Aplikasi Signal Di Samsat Wilayah
Palembang 1 belum optimal digunakan oleh wajib pajak.

Setelah mendapatkan rumusan masalah dan tujuan serta hasil observasi di
lokasi penelitian maka diharapkan oleh peneliti dapat memberikan manfaat sebagai
berikut :



1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan
referensi serta pembanding untuk peneliti selanjutnya mengenai Inovasi
pelayanan publik khususnya pada pelayanan pajak Kendaraan Bermotor
melalui aplikasi Signal yang diterapkan oleh SAMSAT wilayah Palembang I.
2. Manfaat Praktis
Harapannya, hasil dari penelitian ini dapat memberikan masukan bagi
SAMSAT wilayah Palembang I yang telah menerapkan inovasi pelayanan
pajak Kendaraan Bermotor melalui aplikasi Signal di Samsat Wilayah
Palembang. Penelitian ini juga diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan

wajib pajak kendaraan bermotor mengenai adanya inovasi pelayanan Signal.
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