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MOTTO 

           

    

Artinya: “Katakanlah (Nabi Muhammad), “Wahai kaumku, berbuatlah menurut 

kedudukanmu, aku pun berbuat (demikian). Kelak kamu akan mengetahui 

siapa yang akan memperoleh tempat (terbaik) di akhirat (nanti). 

Sesungguhnya orang-orang yang zalim tidak akan beruntung”. (QS. Al-

An’am [6]:135).
 
 


 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an Terjemahan & Tajwid Warna (Bandung: 

Quran Cordoba, 2021), 145. 
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ABSTRAK 

 

Okta Ayu Lestari, Nurul Widyawati Islami Rahayu, 2024: Upaya Meningkatkan 

Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Dengan Layanan Unggulan di 

Kantor Bersama Samsat Jember. 

 

Kata kunci: Layanana Unggulan, Pajak Kendaraan Bermotor, Penerimaan Pajak 

 

Penerimaan daerah tercermin pada Pendapatan Asli Daerah (PAD) yang salah 

satunya berasal dari penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). Di Kabupaten 

Jember Pajak Kendaraan Bermotor memberikan kontribusi yang besar dalam realisasi 

PAD. Untuk meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor UPT PPD Jember 

melakukan inovasi dengan melakukan layanan pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor melalui Samsat. 

Fokus penelitian ini yaitu: 1) Bagaimana implementai layanan unggulan 

Samsat dalam meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraa Bermotor di Kantor 

Bersama Samsat Jember? 2) Apa saja upaya yang dilakukan dalam meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat Jember? 

Tujuan dari penelitian ini yaitu: 1) Untuk menganalisis implementasi layanan 

unggulan Samsat dalam meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di 

Kantor Bersama Samsat Jember. 2) Untuk menganalisis bagaimana cara agar 

masyarakat lebih mengetahui akan adanya kemudahan dalam membayar Pajak 

Kendaraan Bermotor melalui layanan unggulan sehingga dapat meningkatkan 

penerimaan Kantor Bersama Layanan unggulan yang diterbitkan oleh Kantor 

Bersama Samsat Jember yaitu Samsat Corner atau Samsat Payment Point, Samsat 

Samsat Drive-Thru, Samsat Keliling, dan Sajadah Srikandi. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif. Lokasi penelitian di Samsat Jember yaitu di beberapa layanan unggulan 

yang ada di Samsat Jember. Penentuan informan pada penelitian ini dilakukan secara 

purposive, yaitu dipilih dengan pertimbangan dan tujuan tertentu. Adapun teknik 

pengumpulan data pada penelitian ini yaitu menggunakan dokumentasi, observasi, 

dan wawancara. Penelitian ini menggunakan triangulasi teknik dan triangulasi 

sumber untuk keabsahan data. 

Hasil dari penelitian ini yaitu: 1) Layanan unggulan yang ada di Kantor 

Bersama Samsat Jember memberikan kontribusi terhadap penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Samsat Jember. Samsat Jember telah memberikan pelayanan 

yang prima dengan adanya petugas yang cermat dan informatif serta memberikan 

fasilitas-fasilitas untuk kenyamanan wajib pajak. 2) Agar masyarakat lebih mengenal 

layanan unggulan yang ada di Samsat Jember pihak UPT PPD Jember melakukan 

beberapa sosialialisasi dan publikasi dengan instagram, media massa seperti radio, 

dan sosialisasi secara door to door dengan mendatangi instansi-instansi atau 

lembaga-lembaga serta melakukan sosialisasi dengan menyebarkan brosur. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Konteks Penelitian 

Sentralisasi pengelolaan keuangan dan pendapatan daerah menjadi 

landasan pembangunan daerah. Pendanaan dan pembangunan pemerintah 

tentu memerlukan sumber penerimaan.
1
 Pemerintah daerah mengoptimalkan 

sumber pendapatan dalam pengelolaan pendapatan untuk menghimpun dana 

bagi pelaksanaan pembangunan daerah. Sesuai dengan Undang-Undang 

Nomor 33 Tahun 2004 mengenai Pemerintahan Daerah, sumber pendapatan 

tiap daerah terbagi menjadi tiga, yaitu Pendapatan Asli Daerah (PAD), Dana 

Perimbangan, dan Pendapatan Daerah wajib lainnya. Dari ketiga sumber 

pendapatan daerah tersebut, PAD memiliki pengaruh secara langsung terhadap 

daerah otonominya dan mendukung pelaksanaan pemerintahan daerah.
2
 

Dalam mengatur dan menjalankan mekanisme penerimaan dan belanja 

daerah. Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009, pendapatan daerah 

tercermin pada Pendapatan Asli Daerah (PAD), yang salah satunya bersumber 

dari Pajak Kendaraan Bermotor (PKB).
3
 Pajak Kendaraan Bermotor adalah 

pajak atas kepemilikan dan/atau penguasaan kendaraan bermotor. Pendapatan 

                                                           
1
 Marihot Pahal Siahaan, Pajak Daerah & Retribusi Daerah Berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 28 Tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah (Bandung: Rajawali Pers, 

2010), 1. 
2
 Fhilne Lisa Wowling, Debby Ch. Rotinsulu, dan Daisy S.M. Engka, “Analisis Inovasi 

Peningkatan Pelayanan Samsat Sebagai Penunjang Penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) 

Serta Pengaruhnya Terhadap Pertumbuhan Ekonomi Daerah,” Jurnal Pembangunan Ekonomi dan 

Keuangan Daerah 22, no. 4 (2021): 33, https://ejournal.unsrat.ac.id/v3/index.php/jpekd/index. 
3
 Novien Rialdy, “Analisis Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Pada Kantor Samsat 

Medan Selatan,” UMJember Proceeding Series National Multidisciplinary Sciences 1, no. 3 

(2022): 413, http://proceeding.unmuhjember.ac.id/index.php/nms/article/view/99. 
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Pajak Kendaraan Bermotor mempunyai potensi besar untuk meningkatkan 

nilai PAD daerah dalam kaitannya dengan kebutuhan masyarakat akan 

kendaraan bermotor. 

Untuk meningkatkan PAD Provinsi Jawa Timur khususnya Kabupaten 

Jember dibagi dalam beberapa aspek, baik berupa pajak maupun non pajak. 

Pemerintah juga terlibat dalam upaya meningkatkan pendapatan utama daerah, 

baik melalui pembuatan dan penerapan kebijakan, seperti menaikkan target 

penerimaan PAD yang ditujukan pada masyarakat untuk meningkatkan 

kapasitas pemerintah daerah dalam memungut pajak, yaitu dengan 

meningkatkan pendapatan daerah seperti menghadirkan inovasi baru pada 

sistem pelayanan agar masyarakat disiplin dalam membayar Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB).
4
 Kebijakan pemerintah merupakan hasil  keputusan yang 

diambil oleh pengambil keputusan yang mencerminkan keinginan birokrat dan 

apa yang diharapkan masyarakat. 

Sebagai lembaga negara sesuai Undang-Undang No. 33 Tahun 2004, 

PAD yang menjadi kewenangan provinsi meliputi Pajak Daerah, Retribusi 

Daerah, Pengelolaan Kekayaan Daerah, dan PAD lainnya yang sah. Jika 

dilihat dari Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 mengenai Pajak Daerah 

dan Retribusi Daerah, Pajak Daerah yang dipungut oleh pemerintah provinsi 

di antaranya yaitu Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik Nama 

Kendaraan Bermotor (BBNKB), Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor 

                                                           
4
 Nur Ika Mauliyah et al., “Upaya Mendorong Penerimaan Pendapataan Asli Daerah (PAD) 

UPT PPD Jember Melalui Layanan Unggulan Kantor Bersama Samsat Jember,” Jurnal Ekonomi 

Bisnis, Manajemen dan Akuntansi (JEBMAK) 2, no. 1 (2023): 210, 

https://jurnal.unej.ac.id/index.php/E-SOS/article/view/32706. 
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(PBBKB), Pajak Air Permukaan (PAP), dan Pajak Rokok. Namun di UPT 

PPD Jember hanya melakukan pemungutan PAD di sektor PKB, BBNKB, 

PAP, RJU, dan PPL.
5
 

Badan Pendapatan Daerah Provinsi Jawa Timur dalam pelaksanaan 

tugas pelayanan langsung kepada masyarakat dibantu oleh 35 (tiga puluh 

lima) Unit Pelaksana Teknis Pengelola Pendapatan Daerah pada 38 (tiga puluh 

delapan) Kabupaten/Kota se-Jawa Timur, 46 (empat puluh enam) Kantor 

Bersama Samsat Induk dan 2 (dua) Samsat Kepulauan, 25 (dua puluh lima) 

Pelayanan Samsat Drive Thru, 85 (delapan puluh lima) Pelayanan Samsat 

Payment Point, 11 (sebelas) Pelayanan Samsat Corner, 65 (enam puluh lima) 

unit Pelayanan Samsat Keliling, 1 (satu) Bus Samsat Keliling, dan Layanan 

PPOB (Payment Point Online Bank) Pos hasil kerjasama dengan PT. Pos 

Indonesia di seluruh wilayah Jawa Timur, memanfaatkan kantor pos di Jawa 

Timur untuk pelaksanaan pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB).
6
 

Tabel 1.1 

Layanan Unggulan Samsat Jawa Timur 

No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

1 Kabupaten 

Bangkalan 

Samsat Bangkalan a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point 

c. Samsat MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

d. Samsat Kerapan 

e. E-Samsat 

                                                           
5
Mauliyah et al., 211. 

6
 Peraturan Gubernur Jawa Timur Nomor 25 Tahun 2019. 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

2 

 

Kabupaten 

Banyuangi 

 

 

a. Samsat Banyuwangi 

(Kebalenan) 

b. Samsat Blambangan 

(Kepatihan) 

a. Samsat Payment 

Point Genteng 

b. Samsat Payment 

Point Blambangan 

c. Samsat Payment 

Point Glenmore 

d. Samsat Payment 

Point Pesanggaran 

e. Samsat Gandrung 

18 

f. Samsat MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

g. Samsat Drive Thru 

h. E-Samsat 

3 Kabupaten Blitar a. Samsat Blitar (Kec. 

Wlingi) 

b. Kantor Samsat Kanigoro 

a. Samsat Keliling 

b. E-Samsat 

c. Samsat Corner 

d. Samsat Drive Thru 

4 Kabupaten 

Bojonegoro 

Samsat Bojonegoro a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point 

c. E-Samsat 

5 Kabupaten 

Bondowoso 

Samsat Bondowoso a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point Prajekan 

c. Samsat Payment 

Point Wonosari 

d. E-Samsat 

e. Sambel Trasi 

(Samsat Difable 

Pengguna 

Transportasi) 

6 Kabupaten Gresik Samsat Gresik a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Payment 

Point Pangsud 

c. Samsat Payment 

Point Sidayu 

d. Samsat Payment 

Point Cerme 

e. Samsat Payment 

Point Driyorejo 

f. Samsat Keliling 

g. E-Samsat 

h. Samsat Corner 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

7 

 

 

 

 

Kabupaten Jember 

 

 

 

 

a. Samsat Kaliwates Jember 

b. Samsat Soebandi Jember 

 

a. Samsat Payment 

Point Bang Jatim 

Puger 

b. Samsat Payment 

Point Bank Jatim 

Tanggul 

c. Samsat Drive Thru 

d. Samsat Corner 

e. Samsat Keliling 

Sajadah Srikandi 

8 Kabupaten 

Jombang 

Samsat Jombang a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Payment 

Point UPT 

c. Samsat Payment 

Point Bank Jatim 

Ngoro 

d. Samat Keliling 

e. Samsat Jujug Desa  

9 Kabupaten Kediri a. Samsat Pare 

b. Samat Ngadiluwih 

c. Samsat Katang 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat Corner 

c. Samsat Payment 

Point 

d. Samsat Sanggul 

Barong 

10 Kabupaten 

Lamongan 

Samsat Lamongan a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Pint Ngimbang 

c. Samsat Payment 

Point Babat 

d. Samsat Payment 

Point Brondong 

e. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

f. Samsat Walk Thru 

11 Kabupaten 

Lumajang 

Samsat Lumajang a. Samat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point 

c. Samsat Bapak 

Panrimo (Bayar 

Pajak Tanpa Turun 

dari Motor) 

d. E-Samsat 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

12 

 

 

 

 

 

 

 

Kabupaten 

Madiun 

 

 

 

 

 

Samsat Kabupaten Madiun 

 

 

 

 

 

 

 

a. Samsat Keliling 

Bluder (Blusukan 

dan Muter-Muter) 

b. Samsat Sambelan 

(Samsat Berangkat 

Awal) 

c. Samsat Mesra  

(Samsat Mitra 

Masyarakat Desa) 

d. Samsat Drive Thru 

e. Samsat Payment 

Point 

f. E-Samsat 

13 Kabupaten 

Magetan 

a. Samsat Magetan 

b. Samsat Karangrejo 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

c. Samsat Kerapan 

d. E-Samsat 

e. Samsat Payment 

Point Kawedanan 

14 Kabupaten 

Malang 

Samsat Karangploso a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point Tumpang 

c. Samsat Payment 

Point Lawang 

d. E-Samsat 

15 Kabupaten 

Mojokerto 

Samsat Kabupaten 

Mojokerto 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat Drive Thru 

c. Samsat Walk Thru 

d. Samsat Payment 

Point 

e. Samsat Ngopi 

Ngoro 

f. E-Samsat 

16 Kabupaten 

Nganjuk 

a. Samsat Nganjuk (Kec. 

Loceret) 

b. Samsat Warujayeng 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat Kolam 

(Kerja Online 

Malam) 

c. Samsat Stupa 

d. E-Samsat 

17 Kabupaten Ngawi Samsat Ngawi a. Samsat Payment 

Point 

b. Samsat Trinil 

c. Samsat Keliling 

d. E-Samsat 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

18 Kabupaten Pacitan Samsat Pacitan a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Payment 

Point 

c. Samsat Keliling 

d. E-Samsat 

19 

 

 

Kabupaten 

Pamekasan 

 

Samsat Pamekasan 

 

 

a. Samsat Keliling 

b. Pita Merah  

(Pelayanan Intensif 

Terpadu Plat 

Merah) 

c. Samsat Payment 

Point 

d. Samsat MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

e. Sakera 

f. Sasat Kampus 

g. E-Samsat 

20 Kabupaten 

Pasuruan 

Samsat Pasuruan Bangil a. Samsat Keliling 

b. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

c. Samsat Payment 

Point Bank Jatim 

Pandaan 

d. Samsat Payment 

Point Ngopak 

21 Kabupaten 

Ponorogo 

a. Samsat Ponorogo 

b. Samsat Balong 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point Juanda 

c. Samsat Payment 

Point Kauman 

d. Samsat Payment 

Point Balong 

e. E-Samsat 

22 Kabupaten 

Probolinggo 

Samsat Krakasan a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Keliling 

c. Samsat Payment 

Point Leces 

d. Samsat Payment 

Point Maron 

e. Sogun (Samsat 

Orang Gunung) 

f. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

g. E-Samsat 

23 Kabupaten Samsat Sampang a. Samsat Keliling 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

Sampang b. Samsat Walk Thru 

c. Samsat MPP (Mal 

Pelayana Publik) 

d. Samsat Payment 

Point Ketapang 

e. E-Samsat 

24 

 

Kabupaten  

Sidoarjo 

a. Samsat Sidoarjo 

b. Samsat Krian 
a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Keliling 

c. Samsat Payment 

Point Agro 

d. Samsat Payment 

Point Taman 

e. Samsat Corner 

f. Serangan Fajar 

g. E-Samsat 

25 Kabupaten 

Situbondo 

Samsat Situbondo a. Samsat Keliling 

b. Samsat Payment 

Point Besuki 

c. Samsat Payment 

Point Asembagus 

d. Samsat Drive Thru 

e. Samsat Corner 

f. E-Samsat 

26 Kabupaten 

Sumenep 

a. Samsat Sumenep 

b. Samsat Bunda 

c. Samsat Kepulauan 

Kangean 

a. Samsat Keliling 

b. Samsat Drive Thru 

c. E-Samsat 

d. MPP (Mal 

Pelayana Publik) 

27 Kabupaten 

Trenggalek 

a. Samsat Trenggalek 

b. Samsat Gandusari 

Trenggalek 

a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Keliling 

c. Samsat Payment 

Point Suruh 

d. Samsat Payment 

Point Gandusari 

e. Sampoja Cettar 

Plus Kedunglurah 

f. Samsat Malam 

g. Samsat OPOP 

h. E-Samsat 

28 Kabupaten Tuban Samsat Tuban a. Samsat Keliling 

b. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

c. Samsat Walk Thru 

d. E-Samsat 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

29 Kabupaten 

Tulungagung 

a. Samsat Tulungagung 

b. Samsat Kauman 

c. Samsat Ngunut 

a. Samsat Payment 

Point 

b. Samsat Keliling 

c. Samsat Payment 

Point Malam 

d. Samsat Drive Thru 

e. Samsat Malam 

f. E-Samsat 

30 Kota Batu Samsat Batu a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Keliling 

c. E-Samsat 

31 Kota Blitar Samsat Blitar (Kec. 

Kepanjenkidul) 

a. Samsat Keliling 

b. E-Samsat 

c. Samsat Corner 

d. Samsat Drive Thru 

32 Kota Kediri Samsat Kota Kediri a. Samsat Keliling 

b. Samsat Corner 

c. Samsat Payment 

Point 

d. Samsat Sanggul 

Barong 

33 Kota Madiun Samsat Kota Madiun a. Samsat Keliling 

Bluder (Blusukan 

dan Muter-Muter) 

b. Samsat Sambelan 

(Samsat Berangkat 

Awal) 

c. Samsat Mesra 

(Samsat Mitra 

Masyarakat Desa) 

d. Samsat Drive Thru 

e. Samsat Walk Thru 

f. Samsat Payment 

Point 

g. E-Samsat 

34 Kota Malang Samsat Kota Malang a. Samsat Payment 

Point 

b. Samsat MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

c. Samsat Keliling 

d. Samsat Corner 

35 Kota Mojokerto Samsat Mojokerto Kota a. Samsat Keliling 

b. Samsat Drive Thru 

c. Samsat Walk Thru 

d. Samsat Payment 
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No. Kabupaten/Kota Kantor Samsat Layanan Unggulan 

Point 

e. Samsat Ngopi 

Ngoro 

f. E-Samsat 

36 

 

 

 

 

Kota Pasuruan 

 

 

 

 

Samsat Pasuruan Kota 

 

 

 

 

a. Samsat Keliling 

b. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

c. Samsat Payment  

Point Bank Jatim 

Pandaan 

d. Samsat Payment 

Point Ngopak 

37 Kota Probolinggo Samsat Probolinggo Kota a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Keliling 

c. Samsat Payment 

Point Tongas 

d. Gadi Penter Mas 

e. MPP (Mal 

Pelayanan Publik) 

f. E-Samsat 

38 Kota Surabaya a. Samsat Manyar 

Surabaya Timur 

b. Samsat Ketintang 

Surabaya Selatan 

c. Samsat Surabaya Utara 

a. Samsat Drive Thru 

b. Samsat Payment 

Point 

c. Samat Keliling 

d. Samsat Corner 

e. E-Samsat 

Sumber : Diolah Oleh Peneliti 

UPT PPD Jember memiliki lima layanan unggulan Samsat, yang mana 

di antaranya yaitu Samsat Drive-Thru, Payment Point, Samsat Corner, Samsat 

Keliling, dan Sajadah Srikandi.
7
 Biasanya pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor dapat dilakukan dengan layanan unggulan, namun dapat dilihat dari 

tabel satu terdapat satu layanan unggulan Samsat Jember yang berbeda dari 

Samsat di kota lain yaitu Sajadah Srikandi yang melayani cek fisik kendaran.
8
 

Sajadah Srikandi merupakan layanan unggulan yang hanya ada di Samsat 

                                                           
7
 Mauliyah, et al., 215. 

8
 Mauliyah, et al., 217. 
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Jember dan juga merupakan inovasi layanan unggulan yang bersifat mobile. 

Dengan adanya layanan unggulan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor 

dapat menyumbangkan penerimaan PAD tertinggi seperti yang tertera pada 

tabel 1.2 di bawah ini. 

Tabel 1.2 

Realisasi PAD 2018-2022 

No 
Sektor 

Penerimaan 

REALISASI 

2018 2019 2020 2021 2022 

1 Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(PKB 

202.962.079.912 218.910.330.700 205.946.078.240 212.364.850.925 236.075.558.158 

2 Bea Balik 

Kendaraan 

Bermotor 

(BBNKB) 

137.889.768.600 139.694.739.100 95.153.677.500 120.138.506.900 115.934.455.100 

3 Pajak Air 

Permukaan 

(PAP) 

542.344.300 591.203.550 545.694.900 566.963.200 843.533.850 

4 Retribusi Jasa 

Usaha (RJU) 
186.675.205 144.495.625 152.368.970 132.912.535 168.152.600 

5 Penerimaan 

Lain-Lain 

(PLL) 

1.441.506.950 1.551.899.700 1.194.020.750 1.371.884.150 1.351.038.000 

TOTAL 343.022.374.967 360.892.668.675 302.991.840.360 334.575.117.710 354.372.737.708 

Sumber : Data Primer 2018-2022, UPT PPD Jember 

Dari data tabel satu dapat dilihat bahwa realisasi pada penerimaan 

pajak dari berbagai sektor mengalami peningkatan yang signifikan pada tahun 

2018 dan 2019. Pada tahun 2020 terjadi kemrosotan dikarenakan terjadinya 

pandemi covid-19 dimana semua aktivitas masyarakat dibatasi (lockdown). 

Namun pada tahun 2021 mulai memasuki era new normal dan penerimaan 

pajak mulai berangsur meningkat dibandingkan pada masa pandemi. Tabel di 

atas juga menunjukkan bahwa Pajak Kendaraan Bermotor berkontribusi besar 
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dalam mendorong Pendapatan Asli Daerah. Hal tersebut dipicu dengan 

dioperasikannya layanan unggulan Kantor Bersama Samsat Jember dalam 

melayani masyarakat.
9
 Layanan unggulan juga dapat berkontribusi agar 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor tetap stabil, dengan begitu stabilitas 

perekonomian daerah dapat terkendalikan. Hal ini juga disebabkan karena 

pajak digunakan untuk membiayai infrastruktur dan pelayanan daerah yang 

bermanfaat bagi masyarakat umum, yang sering disebut public goods.
10

 Inilah 

mengapa kestabilan dari penerimaan pajak harus dijaga. 

Undang-Undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 menyatakan 

bahwa negara mempunyai tanggung jawab memberikan pelayanan kepada 

semua warga negara dan penduduknya guna memenuhi hak dan 

kebutuhannya.
11

 Hal ini merupakan bagian dari amanat Undang-Undang Dasar 

Negara Republik Indonesia Tahun 1945 yang mengatur kerangka pelayanan 

publik yang diselenggarakan oleh negara. Tujuan undang-undang ini adalah 

untuk menentukan aturan-aturan mengenai hubungan antara masyarakat 

dengan pihak yang mengaturnya dalam bentuk pelayanan publik. Pelayanan 

publik merupakan bagian yang sangat penting dalam  pembangunan 

berkelanjutan di Indonesia. Setiap orang membutuhkan layanan setiap saat, 

namun terkadang mendapatkan apa yang dibutuhkan bisa jadi sulit. Misalnya 

saja saat membayar pajak lima tahunan, prosesnya memakan waktu lama, 

misalnya karena kesalahan sistem dan kendala lainnya sehingga menimbulkan 

                                                           
9
 Mauliyah, et al., 211. 

10
 Adrian Sutedi, Hukum Pajak dan Retribusi Daerah (Bogor Selatan: Ghalia Indonesia, 

2008), 5-6. 
11

 Wowling, Rotinsulu, dan Engka, Analisis Inovasi Pelayanan Pelayanan Samsat, 35. 
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antrian yang panjang.
12

 Hal ini memengaruhi efektifitas Samsat dalam 

menghimpun PAD dari PKB dan BBN. Oleh karena itu, perlu dilakukan 

upaya untuk meningkatkan fungsi Samsat demi efektivitas pengelolaan 

perpajakan di daerah. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, peneliti tertarik melakukan 

penelitian di Kantor Bersama Samsat Jember apakah dengan adanya layanan 

unggulan meningkatkan kemudahan dalam admistrasi pemungutan pajak 

kendaraan bermotor, dengan judul “Upaya Meningkatkan Penerimaan 

Pajak Kendaraan Bermotor Dengan Layanan Unggulan di Kantor 

Bersama Samsat Jember”. 

 

B. Fokus Penelitian 

Rumusan masalah yaitu fokus masalah yang akan digali melalui proses 

penelitian, disebut juga dengan fokus penelitian. Adapun fokus penelitian 

sebagai berikut:  

1. Bagaimana implementasi layanan ungulan Samsat dalam meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat 

Jember? 

2. Apa saja upaya yang dilakukan dalam meningkatkan penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat Jember? 

 

 

                                                           
12

 Mauliyah, Upaya Mendorong Penerimaan Pendapataan Asli Daerah, 212. 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah untuk menggambaran ke arah mana segala 

sesuatunya harus dituju. Untuk keperluan penelitian ini, perlu 

mempertimbangkan permasalahan yang telah dirumuskan sebelumnya. 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis implementasi layanan ungulan Samsat dalam meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat 

Jember. 

2. Untuk menganalisis upaya yang dilakukan dalam meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat 

Jember. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Semua penelitian memiliki faedah atau manfaat. Oleh karena itu, 

peneliti berharap dengan adanya penelitian yang telah dilakukan ini bisa 

memberikan manfaat yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan menyangkut hal-hal yang berkaitan dengan implementasi 

layanan unggulan sebagai upaya meningkatkan penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat Jember. 

2. Manfaat Praktis 

a.  Bagi Mahasiswa 
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1) Mendapatkan ilmu dan wawasan tentang Samsat Jember 

2) Memenuhi syarat untuk menyelesaikan pendidiakan. 

b. Bagi Kampus Universitas Islam Negeri Kiai Achmad Siddiq Jember 

1) Dapat membantu mahasiswa menyelesaikan tugas yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 

2) Menjalin kerja sama antara perguruan tinggi dan instansi. 

3) Menambah eksistensi Universitas Islam Negeri Kiai Achmad Siddiq 

Jember untuk lebih dikenal lagi dengan banyak orang dan instansi 

terkait. 

c.  Bagi Instansi 

1) Menjalin kerja sama antara instansi dan perguan tinggi. 

2) Dalam penelitian ini, diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan 

acuan atau masukan bagi Samsat Jember dalam pelaksanaan 

layanan unggulan sebagai upaya meningkatkan penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor. 

d. Bagi Peneliti 

1) Penelitian ini diharapkan bisa menjadi koleksi kajian. 

2) Penelitian ini juga bisa menjadi referensi tambahan penelitian yang 

memiliki topik berkaitan. 
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E. Definisi Istilah 

Pemahaman tentang istilah-istilah kunci yang menjadi fokus peneliti 

dalam judul penelitian dapat ditemukan di bagian definisi istilah ini agar 

menghindari kebingungan mengenai maksud peneliti yaitu sebagai berikut: 

1. Layanan Unggulan 

Layanan unggulan adalah sebuah inovasi yang dimunculkan sebagai 

bentuk layanan publik oleh Badan Pendapatan Daerah Provinsi (Dinas 

Pendapatan Daerah Jawa Timur). Layanan unggulan yang diterbitkan oleh 

Kantor Bersama Samsat yaitu Samsat Corner atau payment point, Samsat 

Drive-Thru, SAMSAT Keliling, Samsat delivery order atau door to door, 

E-Samsat, dan pengembangan Samsat. 

2. Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) adalah pajak atas kepemilikan dan 

atau penguasaan kendaraan bermotor. Kendaraan bermotor adalah semua 

kendaraan beroda beserta gandengannya yang digunakan di semua jenis 

jalan darat, dan digerakkan oleh peralatan teknik berupa motor atau 

peralatan lainnya yang berfungsi untuk mengubah suatu sumber daya 

energi tertentu menjadi tenaga gerak. Pemungutan Pajak Kendaraan 

Bermotor diatur dalam Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Pasal 3-8. 

 

F. Sistematika Pembahasan 

Bagian sistematika Penulisan pada penelitian ini memberika tujuan 

untuk tidak mempersulit penyajian serta mengetahui makna dari isi Penulisan 



17 

 

 

 

ini. Dengan demikian peneliti akan menguraikan sistematika pembahasan 

berikut: 

1. Bagian Awal 

Pada bagian ini berisi sampul (cover), halaman judul, motto, persembahan, 

dan kata pengantar, abstrak serta daftar isi. 

2. Bagian Inti 

BAB I PENDAHULUAN: yang berisi konteks penelitian atau disebut latar 

belakang, fokus penelitian atau disebut rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, dan sisitematika 

pembahasan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA: yang berisi penelitian terdahulu dan kajian 

teori/pustaka. 

BAB III METODE PENELITIAN: yang berisi pendekatan dan jenis 

penelitian, lokasi penelitian, subjek dan objek penelitian. Teknik dan 

instrumen pengumpulan data, dan analisis data, keabsahan data, dan 

tahapan-tahapan pada penelitian  yang dilakukan. 

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS DATA: yang berisi 

gambaran objek penelitian, penyajian data, analisis  data, dan pembahasan 

temuan.  

BAB V PENUTUP: yang berisi kesimpulan dan saran-saran. Kemudian 

penelitian diakhiri dengan daftar pustaka lampiran-lampiran sebagai 

pelengkap atau bukti data penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Penelitian Terdahulu 

Dalam tinjauan literatur pada bagian penelitian terdahulu ini, terdapat 

banyak penelitian yang relevan (berguna) untuk mengidentifikasi 

penelitian dengan judul Upaya Meningkatkan Penerimaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Dengan Layanan Unggulan di Kantor Bersama Samsat Jember. 

1. Penelitian Herlina Novi Pramandani dan Fitrotun Niswah tahun 2019 

dengan judul “Inovasi Pelayanan Program Samsat Bluder (Blusukan dan 

Muter-Muter) Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kabupaten Madiun”. 

Hasil penelitian menunjukkan hal pertama yang dilakukan ketika 

mendirikan inovasi Samsat Bluder adalah memahami permasalahan 

masyarakat dan mencari peluang untuk memperbaiki program-program 

sebelumnya yang dianggap tidak efektif dalam menciptakan inovasi. 

Samsat Bluder dipilih sebagai gagasan terbaik berdasarkan status kerugian 

dan manfaat gagasan tersebut. Sementara itu, meskipun proses penerapan 

inovasi Samsat Bluder sesuai dengan model layanan, namun tetap terdapat 

risiko/kendala yang dihadapi.
13

 

                                                           
13

 Herlina Novi Pramandi dan Fitrotun Niswah, “Inovasi Pelayanan Program Samsat Bluder 

(Blusukan dan Muter-Muter) Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (SMSAT) Kabupaten Madiun,” Jurnal Ilmu Administrasi Negara 7, no. 4 

(April 2019): 1-8, https://ejournal.unesa.ac.id/index.php/publika/article/view/27324. 
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Persamaan dari penelitian yang dilakukan oleh Herlina Novi 

Pramandani dan Fitrotun Niswah dengan penelitian ini yaitu sama-sama 

menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Sedangkan untuk perbedaannya terlatak pada foku penelitiannya. 

Penellitian Herlina Novi Pramandani dan Fitrotun Niswah fokus untuk 

mendeskripsikan secara mendalam dan menganalisis tahapan proses 

pelayanan Program Samsat Bluder di Samsat Kabupaten Madiun. 

Sedangkan penelitian ini foku pada bagaimana implementasu dari layanan 

unggulan untuk mendorong penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor.  

2. Penelitian Hartanti, Rr Karina Alviani, dan Ratiyah tahun 2020 dengan 

judul “Pengaruh Samsat Keliling, Samsat Drive-Thru , E-Samsat Terhadap 

Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Pada Kantor Samsat Jakarta 

Timur”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Samsat Drive-Thru 

mempunyai dampak yang signifikan terhadap pajak kendaraan bermotor di 

kantor Samsat Jakarta Timur, sedangkan Samsat Keliling dan E-Samsat 

tidak mempunyai pengaruh terhadap pajak kendaraan bermotor. Sementara 

itu, Samsat Keliling, Samsat Drive-Thru dan E-Samsat juga berpengaruh 

terhadap penerimaan pajak kendaraan bermotor dari kantor Samsat di 

Jakarta Timur.
14

 

Persamaan penelitian Hartanti, Rr Karina Alviani, dan Ratiyah 

dengan penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang pengaruh 

                                                           
14

 Hartanti, Rr Karina Alviani, dan Ratiyah, “Pengaruh Samsat Keliling, Samsat Drive-Thru , 

E-Samsat Terhadap Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Pada Kantor Samsat Jakarta Timur,” 

Jurnal Online Insan Akuntan, no. 1 (Juni 2020): 125-136, 

http://101.255.92.196/index.php/JOIA/article/view/1327. 
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layanan unggulan terhadap penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor. 

Sedangkan perbedaannya terletak pada jumlah layanan unggulan yang 

dibahas, pada penelitian Hartanti, Rr Karina Alviani, dan Ratiyah hanya 

membahas tentang Samsat  keliling,  Samsat  Drive  Thru dan  E-Samsat 

sedangkan penelitian ini membahas semua layanan unggulan yang terdapat 

pada Samsat Jember. Dan juga metode penelitian yang digunakan, 

penelitian Hartanti, Rr Karina Alviani, dan Ratiyah menggunakan metode 

diskriptif kuantitatif sedangkan penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif deskriptif. 

3. Penelitian Anna Damayanti dan Teguh Budi Prasetya tahun 2020 denagan 

judul “Manajemen Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor Dengan Sistem 

Drive Thru di Samsat Kabupaten Bantul Dalam Meningkatkan Kepuasan 

Wajib Pajak”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa menurut wajib pajak, 

seluruh wajib pajak yang diwawancarai menjelaskan bahwa layanan Drive 

Thru di Samsat induk Bantul dapat menyelesaikan permasalahan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor, terbukti dari kepuasan wajib pajak 

dalam menggunakan layanan tersebut setiap tahunnya. Sejak 

diperkenalkannya layanan Drive Thru, wajib pajak sudah merasa puas 

dengan pelayanan yang cepat dan persyaratan yang tidak memerlukan 

banyak dokumen.
15
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 Anna Damayanti dan Teguh Budi Prasetya, “Manajemen Pelayanan Pajak Kendaraan 

Bermotor Dengan Sistem Drive Thru di Samsat Kabupaten Bantul Dalam Meningkatkan Kepuasan 

Wajib Pajak,” Jurnal Enersia Publika 4, no, 2 (Desember 2020): 292-303, 

https://ejournal.up45.ac.id/index.php/Jurnal_Enersia_Publika/article/view/796. 



21 

 

 

 

Persamaan penelitian Anna Damayanti dan Teguh Budi Prasetya 

dengan penelitian ini adalah terletak pada metode penelitiannya yang 

sama-sama menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Sedangkan untuk perbedaannya teletak pada apa yang diteliti, 

penelitian Anna Damayanti dan Teguh Budi Prasetya meneliti terkait 

manajemen pelayanan pajak melalui Samsat Drive Thru dan jua meneliti 

tentang kepuasan wajib pajak terhadap layanan tersebut. Sedangkan pada 

penelitian ini meneliti tentang implementasi dari layanan unggulan guna 

meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor. 

4. Penelitian Wina Septiana dan H. Kasyful Anwar tahun 2021 dengan judul 

“Implementasi Sistem Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

Melalui Layanan Unggulan Drive Thru Pada UPPD Samsat Banjarmasin 

2”. Hasil penelitian ini menunjukkan Layanan Samsat Drive Thru 

berpengaruh pada peningkatan penerimaan sebesar  131,83%  dan  

berkontribusi  terhadap  penerimaan  Pajak Kendaraan Bermotor sebesar 

1,73% pada tahun 2019 dan naik secara signifikan sebesar 4,31% pada 

tahun 2020.
16

 

Persamaan penelitian Wina Septiana dan H. Kasyful Anwar dengan 

penelitian ini yaitu menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Sedangkan yang membedakan penelitian Wina Septiana dan H. 

Kasyful Anwar dengan penelitian ini yaitu penelitian Wina Septiana dan 
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 Wina Septian dan H. Kasyful Anwar, “Implementasi Sistem Pemungutan Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) Melalui Layanan Drive Thru Pada UPPD Samsat Banjarmasin 2,” JRUP (Jurnal 

Referensi Ulasan Perpajakan) 2, no. 2 (Oktober 2021): 119-128, 

https://reputasi.ulm.ac.id/id/index.php/pajak/article/view/33. 
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H. Kasyful Anwar hanya membahas satu layanan unggulan yaitu Drive 

Thru, sedangkan penelitian ini membahas semua layanan unggulan yang 

ada di Samsat Jember. 

5. Penelitian Aziz Mahfudzy Almahbubi tahun 2021 dengan judul 

“Efektivitas Samsat Dalam Memaksimalkan Penerimaan Pajak Kendaraan 

Beermotor di Samsat Surabaya Selatan”. Hasil penelitian ini mengatakan 

bahwa layanan unggulan Samsat bersifat fungsional dan sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat. Meski ada banyak masalah yang harus diselesaikan 

di masa depan.
17

 

Persamaan penelitian Aziz Mahfudzy Almahbubi dengan 

penerlitian ini adalah sama-sama menggunakan metode penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Sedangkan perbedaannya terdapat 

pada objek penelitian yaitu dalam penelitian Aziz Mahfudzy Almahbubi 

meneliti tentang evektivitas layanan unggulan sedangkan penelitian ini 

meneliti tentang implementasi layanan unggulan untuk meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor. 

6. Penelitian Mayda Eka Setyaningrum, Supranoto, dan Tree Setiawan 

Pamungkas tahun 2022 dengan judul “Efektivitas Program Samsat Corner 

di Kabupaten Jember”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden 

menyatakan  sangat bermanfaat dn efektif, mereka mengatakan bahwa 

                                                           
17

 Aziz Mahfudzy Almahbuby, “Efektivitas Samsat Dalam Memaksimalkan Penerimaan 

Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Surabaya Selatan” (Skripsi, UIN Maulana Malik Ibrahim 

Malang, 2021). 
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program ini membantu masyarakat untuk membayar Pajak Kendaraan 

Bermotor dan membayar lebih cepat serta akurat.
18

 

Persamaan penelitian Mayda Eka Setyaningrum, Supranoto, dan 

Tree Setiawan Pamungkas dengan penelitian ini adalah terletak pada 

subjek penelitian yaitu Samsat Jember. Sedangkan perbedaannya adalah 

dari metode penelitian, penelitian Mayda Eka Setyaningrum, Supranoto, 

dan Tree Setiawan Pamungkas menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif, sedangkan penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif dengan pendekatan deskriftif. Dan juga penelitian Mayda Eka 

Setyaningrum, Supranoto, dan Tree Setiawan Pamungkas membahas 

tentang efektivitas Samsat Corner sedangkan penelitian ini meneliti 

tentang implementasi layanan unggulan untuk meningkatkan penerimaan 

Pajak Kendaraan Bermotor. 

7. Penelitian Lisef Adinda Veliasari tahun 2023 dengan judul “Implementasi 

Kebijakan Layanan Samsat Keliling DalamMeningkatkan Perolehan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Samsat Manyar Surabaya”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa implementasi layanan Samsat keliling sangat baik 

tercermin dari komunikasi, sumber daya, perilaku dan struktur organisasi. 

Samsat keliling menyumbang pendapatan pajak kendaraan bermotor setiap 

tahunnya. Hal ini terlihat dari data yang diberikan mengenai kontribusi 

                                                           
18

 Mayda Eka Setyaningrum, Supranoto, dan Tree Setiawan Pamungkas, “Efektivitas 

Program Samsat Corner di Kabupaten Jember,” Electronical Journal of Social and Political 

Sciences 9, no. 3 (Desember 2022): 242-253, https://jurnal.unej.ac.id/index.php/E-

SOS/article/view/32706. 
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pendapatan Samsat keliling terhadap pendapatan Samsat Manyar dari 

pajak kendaraan bermotor.
19

 

Persamaan dari penelitian Lisef Adinda Veliasari dengan penelitian 

ini adalah metode penelitian yang digunakan sama-sama menggunakan 

metode kualitatif deskriptif. Sedangkan perbedaannya terletak pada 

layanan unggulan yang diteliti, pada penelitian yang dilakukan Lisef 

Adinda Veliasari hanya meneliti Samsat Keliling saja sedankan penelitian 

ini meneliti semua layanan unggulan Samsat Jember. 

8. Penelitian Nur Ika Mauliyah, Okta Ayu Lestari, Hilda Aderia Husaini, dan 

Muhammad Raziv Aulia Effendi tahun 2023 dengan judul “Upaya 

Mendorong Penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) UPT PPD Jember 

Melalui Layanan Unggulan Kantor Bersama Samsat Jember”. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kehadiran layanan unggulan berpotensi 

meningkatkan pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) yang 

berdampak langsung terhadap pendapatan asli daerah (PAD).
20

 

Persamaan dari penelitian Nur Ika Mauliyah, Okta Ayu Lestari, 

Hilda Aderia Husaini, dan Muhammad Raziv Aulia Effendi dengan 

penelitian ini adalah subjek penelitian yaitu Samsat Jember dan juga 

metode penelitian yang digunakan yaitu penelitian kualitatif deskriptif. 

Sedangkan untuk perbedaannya terletak pada fokus penelitiannya yaitu 
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 Lisef Adinda Veliasari, “Implementasi Kebijakan Layanan Samsat Keliling Dalam 

Meningkatkan Perolehan Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Manyar Surabaya” (Skripsi, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 2023). 
20

 Nur Ika Mauliyah et al., “Upaya Mendorong Penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) 

UPT PPD Jember Melalui Layanan Unggulan Kantor Bersama Samsat Jember,” Jurnal Ekonomi 

Bisnis, Manajemen dan Akuntansi (JEBMAK) 2, no. 1 (Maret 2023): 209-222, 

https://ejournal.lapad.id/index.php/jebmak/article/view/108. 
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penelitian sebelumnya tentang upaya mendorong penerimaan Pendapatan 

Asli Daerah melalui layanan unggulan Samsat, sedangkan penelitian ini 

fokus pada  implementasi layanan unggulan dalam meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor dan upaya yang dilakukan dalam 

meningkatkan Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Jember. 

9. Penelitian Teddy Rusmawan dan Supardi Hamid tahun 2023 dengan judul 

“Inovasi Pelayanan Publik Melalui Program E-Samsat”. Temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi layanan e-Samsat memiliki 

banyak aspek. Manfaatnya berkaitan dengan kemudahan masyarakat 

dalam pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). Mengkoordinasikan 

(dengan baik) layanan e-Samsat publik daripada menciptakannya sejalan 

dengan tren perkembangan teknologi saat ini. Complexity (kerumitan) 

dimana inovasi layanan e-Samsat dirasa tidak rumit dalam proses 

pelaksanannya. Kemudian Triability (kemungkinan dicoba) masyarakat 

yang merespon positif dengan adanya layanan e-Samsat. Selanjutnya dari 

Observability (kemudahan diamati) dengan prosedur pelayanan yang 

cukup simple secara elektronik.
21

 

Persamaan dari penelelitian Teddy Rusmawan dan Supardi 

Hamiddan penelitian ini terletak pada salah satu layanan unggulan yang 

diteliti yaitu E-Samsat. Sedangkan untuk perbedaannya adalah teletak pada 

metode penelitian, pada penelitian Teddy Rusmawan dan Supardi Hamid 

                                                           
21

 Teddy Rusmawan dan Supardi Hamid, “Inovasi Pelayanan Publik Melalui Program E-

Samsat,” MIDA Majalah Ilmiah Dinamika Administrasi 20, no. 1 (April 2023): 25-38, http://e-

journal.unwiku.ac.id/isip/index.php/DA/article/view/82. 
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menggunakan metode studi literatur sedangkan peda penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif deskriptif. 

10. Penelitian Jessica Tri Aprilia, M. Kendry Widiyanto, dan Radjikan tahun 

2023 dengan judul “Efektivitas Inovasi Pelayanan Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (Samsat) Keliling Kota Surabaya Selatan Dalam 

Upaya Peningkatan Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB)”. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa penyelenggaraan layanan Samsat 

Keliling di Kota Surabaya Selatan efektif, Samsat Keliling bermanfaat, 

dan memudahkan wajib pajak melakuan pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor. Waktu yang cepat, harga yang terjangkau dan jarak yang dekat 

membuat wajib pajak lebih memilih Samsat Keliling dibandingkan 

Samsat induk.
22

 

Persamaan dari penelitian Jessica Tri Aprilia, M. Kendry 

Widiyanto, dan Radjikan dengan penelitian ini adalah metode penelitian 

yaitu menggunakan penelitian kualitatif deskriptif. Sedangkan untuk 

perbedaannya adalah penelitian yang dilakukan oleh Jessica Tri Aprilia, 

M. Kendry Widiyanto, dan Radjikan meneliti Efektivitas  Inovasi 

Pelayanan  Samsat Keliling  Kota  Surabaya  Selatan  Dalam  Upaya  

Peningkatan Penerimaan  Pajak  Kendaraan  Bermotor  (PKB), sedangkan 

penelian ini meneliti tentang implementasi layanan unggulan untuk 

meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor. 

                                                           
22

 Jessica Tri Aprilia, M. Kendry Widianto, dan Radjikan, “Efektivitas Inovasi Pelayanan 

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) Keliling Kota Surabaya Selatan Dalam Upaya 

Peningkatan Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB),” PRAJA Observer: Jurnal Penelitian 

Administrasi Publik 3, no. 3 (Mei 2023): 140-146, 

https://aksiologi.org/index.php/praja/article/view/993. 
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11. Penelitian Siti Nur Fadilah tahun 2023 dengan judul “Analisis Penerapan 

Laporan Keuangan Komersial Dalam Menentukan Pajak Penghasilan 

(PPh) Pasal 21 Pada Batik Tatzaka Banyuwangi”. Adapun hasil yang 

didapat pada penelitian ini adalah 1. Pada laporan laba rugi yang dimiliki 

oleh Batik Tatsaka terdapat beberapa yang harus dibenahi yaitu pada 

bagian harga pokok penjualan sebesar Rp. 72.035.000,- yang seharusnya 

ialah sebesar Rp. 66.830.000,-. 2. PPh 21 yang dilakukan pada Batik 

Tatsaka belum sesuai dikarenakan semua laba bruto dijumlah secara 

keseluruhan terlebih dahulu kemudian ditarik pajak, padahal yang harus 

menarik pajaknya adalah setiap bulan kemudian dari hasil perhitungan PPh 

21 setiap bulan dijumlahkan.
23

 

Persamaan dari penelitian Siti Nur Fadilah dengan penelitian ini 

adalah metode penelitian yaitu menggunakan penelitian kualitatif 

deskriptif. Sedangkan untuk perbedaannya adalah penelitian yang 

dilakukan oleh Siti Nur Fadilah meneliti penerapan laporan keuangan 

untuk menentukan pajak penghailan (PPh), sedangkan penelian ini 

meneliti tentang implementasi layanan unggulan untuk meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor. 
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 Siti Nur Fadilah, “Analisis Penerapan Laporan Keuangan Komersial Dalam Menentukan 

Pajak Penghasilan (PPh) Pasal 21 Pada Batik Tatzaka Banyuwangi” (Skripsi, UIN Kiai Haji 

Achmad Siddiq Jember, 2023). 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Herlina Novi 

Pramandani 

dan Fitrotun 

Niswah (2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inovasi 

Pelayanan 

Program Samsat 

Bluder (Blusukan 

dan Muter-Muter) 

Pajak Kendaraan 

Bermotor di 

Kantor Bersama 

Sistem 

Administrasi 

Manunggal Satu 

Atap (SAMSAT) 

Kabupaten 

Madiun 

 

 

 

Sama-sama 

menggunakan 

metode 

penelitian 

deskriptif dengan 

pendekatan 

kualitatif. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penellitian 

Herlina Novi 

Pramandani dan 

Fitrotun Niswah 

fokus untuk 

mendeskripsikan 

secara mendalam 

dan menganalisis 

tahapan proses 

pelayanan 

Program Samsat 

Bluder di Samsat 

Kabupaten 

Madiun. 

Sedangkan 

penelitian ini  

fokus pada 

bagaimana 

implementasu 

dari layanan 

unggulan untuk 

mendorong 

penelimaan 

PKB. 

2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hartanti, Rr 

Karina Alviani, 

dan Ratiyah 

(2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Samsat 

Keliling, Samsat 

Drive-Thru , E-

Samsat Terhadap 

Penerimaan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor Pada 

Kantor Samsat 

Jakarta Timur 

 

 

 

 

 

 

Sama-sama 

membahas 

tentang pengaruh 

layanan 

unggulan 

terhadap 

penerimaan 

PKB. 

 

 

 

 

 

 

 

Penelitian 

Hartanti, Rr 

Karina Alviani, 

dan Ratiyah 

hanya membahas 

tentang Samsat  

keliling,  Samsat  

Drive  Thru dan  

E-Samsat 

sedangkan 

penelitian ini 

membahas 

semua layanan 

unggulan yang 

terdapat pada 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

    Samsat Jember. 

Dan juga metode 

penelitian yang 

digunakan, 

penelitian 

Hartanti, Rr 

Karina Alviani, 

dan Ratiyah 

menggunakan 

metode diskriptif 

kuantitatif 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif. 

3. 

 

 

 

 

Anna 

Damayanti dan 

Teguh Budi 

Prasetya (2020) 

 

Manajemen 

Pelayanan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor Dengan  

Sistem Drive 

Thru di Samsat 

Kabupaten Bantul 

Dalam 

Meningkatkan 

Kepuasan Wajib 

Pajak 

Sama-sama 

menggunakan 

metode 

penelitian  

deskriptif dengan 

pendekatan 

kualitatif. 

Penelitian Anna 

Damayanti dan 

Teguh Budi 

Prasetya meneliti 

terkait 

manajemen 

pelayanan pajak 

melalui Samsat 

Drive Thru dan 

jua meneliti 

tentang kepuasan 

WP terhadap 

layanan tersebut. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti tentang 

implementasi 

dari layanan 

unggulan guna 

meningkatkan 

penerimaan 

PKB. 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

4. 

 

 

 

 

Wina Septiana 

dan H. Kasyful 

Anwar (2021) 

 

 

Implementasi 

Sistem 

Pemungutan 

Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) 

Melalui Layanan 

Unggulan Drive 

Thru Pada UPPD 

Samsat 

Banjarmasin 2 

Menggunakan 

metode deskriptif 

dengan 

pendekatan 

kualitatif. 

Penelitian Wina 

Septiana dan H. 

Kasyful Anwar 

hanya membahas 

satu layanan 

unggulan yaitu 

Drive Thru, 

sedangkan 

penelitian ini 

membahas 

semua layanan 

unggulan yang 

ada di Samsat 

Jember. 

5. 

 

 

 

 

 

 

Aziz Mahfudzy 

Almahbubi 

(2021) 

 

 

 

 

 

Upaya 

Mendorong 

Penerimaan 

Pendapatan Asli 

Daerah (PAD) 

UPT PPD Jember 

Melalui Layanan 

Unggulan Kantor 

Bersama Samsat 

Jember 

Menggunakan 

metode 

penelitian 

deskriptif dengan 

pendekatan 

kualitatif. 

 

 

Perbedaannya 

terdapat pada 

objek penelitian 

yaitu dalam 

penelitian Aziz 

Mahfudzy 

Almahbubi 

meneliti tentang 

efektivitas 

layanan 

unggulan  

sedangkan 

penelitian ini 

meneliti tentang 

implementasi 

layanan 

unggulan untuk 

meningkatkan 

penerimaan 

PKB. 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

6.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mayda Eka 

Setyaningrum, 

Supranoto, dan 

Tree Setiawan 

Pamungkas 

 

 

 

 

 

 

Efektivitas 

Program Samsat 

Corner di 

Kabupaten 

Jember 

 

 

 

 

 

 

Subjek penelitian 

yaitu Samsat 

Jember. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penelitian 

Mayda Eka 

Setyaningrum, 

Supranoto, dan 

Tree Setiawan 

Pamungkas 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

deskriptif, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

metode kualitatif 

dengan 

pendekatan 

deskriftif. Dan 

juga penelitian 

Mayda Eka 

Setyaningrum, 

Supranoto, dan 

Tree Setiawan 

Pamungkas 

membahas 

tentang 

efektivitas 

Samsat Corner 

sedangkan 

penelitian ini 

meneliti tentang 

implementasi  

layanan 

unggulan untuk 

meningkatkan 

penerimaan 

PKB. 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

7. Lisef Adinda 

Veliasari 

(2023) 

Implementasi 

Kebijakan 

Layanan Samsat 

Keliling Dalam 

Meningkatkan 

Perolehan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor di 

Samsat Manyar 

Surabaya 

Metode 

penelitian yang 

digunakan sama-

sama 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif. 

Perbedaannya 

terletak pada 

layanan 

unggulan yang 

diteliti, pada 

penelitian yang 

dilakukan Lisef 

Adinda Veliasari 

hanya meneliti 

Samsat Keliling 

saja sedankan 

penelitian ini 

meneliti semua 

layanan 

unggulan Samsat 

Jember. 

8.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nur Ika 

Mauliyah, Okta 

Ayu Lestari, 

Hilda Aderia 

Husaini, dan 

Muhammad 

Raziv Aulia 

Effendi (2023)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Upaya 

Mendorong 

Penerimaan 

Pendapatan Asli 

Daerah (PAD) 

UPT PPD Jember 

Melalui Layanan 

Unggulan Kantor 

Bersama Samsat 

Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subjek penelitian 

yaitu Samsat 

Jember dan juga 

metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

penelitian 

kualitatif 

deskriptif. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Perbedaannya 

terletak pada 

fokus 

penelitiannya 

yaitu penelitian 

sebelumnya 

tentang upaya 

mendorong 

penerimaan 

Pendapatan Asli 

Daerah melalui 

layanan 

unggulan 

Samsat, 

sedangkan 

penelitian ini 

fokus pada  

implementasi 

layanan 

unggulan dalam 

meningkatkan 

penerimaan 

Pajak Kendraan 

Bermotor dan 

upaya yang 

dilakukan dalam 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

meningkatkan 

Pajak Kendaraan 

Bermotor di 

Samsat Jember. 

9. Teddy 

Rusmawan dan 

Supardi Hamid 

(2023) 

Inovasi 

Pelayanan Publik 

Melalui Program 

E-Samsat 

Layanan 

unggulan yang 

diteliti yaitu E-

Samsat. 

Metode 

penelitian, pada 

penelitian Teddy 

Rusmawan dan 

Supardi Hamid 

menggunakan 

metode studi 

literatur 

sedangkan peda 

penelitian ini 

menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif. 

10. 

 

Jessica Tri  

Aprilia, M. 

Kendry 

Widiyanto, dan 

Radjikan 

(2023) 

Efektivitas 

Inovasi 

Pelayanan Sistem 

Administrasi 

Manunggal Satu 

Atap (Samsat) 

Keliling Kota 

Surabaya Selatan 

Dalam Upaya 

Peningkatan 

Penerimaan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor (PKB) 

Menggunakan 

penelitian 

kualitatif 

deskriptif. 

Penelitian yang 

dilakukan oleh 

Jessica Tri 

Aprilia, M. 

Kendry 

Widiyanto, dan 

Radjikan 

meneliti 

Efektivitas  

Inovasi 

Pelayanan  

Samsat Keliling  

Kota  Surabaya  

Selatan  Dalam  

Upaya  

Peningkatan 

Penerimaan  

Pajak  

Kendaraan  

Bermotor  

(PKB), 

sedangkan  

penelian ini 

meneliti tentang 

implementasi 

layanan 
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No. Nama dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

unggulan untuk 

meningkatkan 

penerimaan 

PKB. 

11. Siti Nur 

Fadilah (2023) 

Analisis 

Penerapan 

Laporan 

Keuangan Dalam 

Mentukan Pajak 

Penghasilan 

(Pph) Pasal 21 

Pada Batik 

Tatzaka 

Banyuwangi 

Metode 

penelitian yaitu 

menggunakan 

penelitian 

kualitatif 

deskriptif.  

Penelitian yang 

dilakukan oleh 

Siti Nur Fadilah 

meneliti 

penerapan 

laporan 

keuangan untuk 

menentukan 

pajak penghailan 

(PPh), sedangkan 

penelian ini 

meneliti tentang 

implementasi 

layanan 

unggulan untuk 

meningkatkan 

penerimaan 

PKB. 

Sumber : Diolah Oleh Peneliti 

B. Kajian Teori 

1. Layanan 

Jasa atau layanan muncul akibat dari ke ihidupan masyarakat yang 

seimakin kompleiks dan ceindeirung beirgaya hidup praktis. Meinurut Kotleir, 

jasa meirupakan suatu tindakan atau ke igiatan yang bisa dibeirikan oleih 

suatu pihak keipada pihak yang meimbutuhkan layanan, yang pada dasarnya 

tidak beirwujud dan tidak dapat meimindahkan hak milik apapun. Jasa 

(seirvicei) meinurut Loveilock and Wright adalah Ke igiatan atau peikeirjaan 

yang me imbeirikan manfaat bagi klie in pada waktu dan teimpat teirteintu 

seibagai akibat dari ke igiatan yang meinimbulkan peirubahan yang 
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diinginkan pada diri orang yang meineirima jasa atau atas nama orang yang 

meineirima jasa.
24

 

Kualitas dalam pelayanan menurut Crosby, Kinerja pelayanan 

merupakan suatu bentuk kinerja yang tidak berwujud (invisible) yang 

secara umum menunjukkan bahwa semakin rendah tingkat pengaduan 

maka semakin efektif dan efisien pelayanan tersebut.
25

 Selain faktor 

sarayana yang menunjang, faktor terpenting dalam sektor jasa adalah 

faktor manusia yang berperan sebagai pengendali. Miaslnya pada 

pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor. Pelayanan dikatakan 

memiliki kualitas yaitu jika semakin cepat pelayanan dan minim tingkat 

penyimpangan. 

Menurut Daryanto dan Ismanto, ada keterampilan dasar yang dapat 

diterapkan dalam semua strategi pelayanan, yaitu: 

a. Pusatkan perhatian pada pelanggan. Cara yang dapat ditempuh adalah 

mendengarkan dengan penuh perhatian dan jangan sekali-kali 

memotong pembicaraan selain itu, menanggapi pembicaraan 

pelanggan apabila pelanggan mengharapkan tanggapan anda. 

b. Memberikan pelayanan yang efisien. Cara yang dapat dilakukan adalah 

melayani pelanggan berikutnya segera setelah selesai dengan 

pelanggan pertama, merencanakan apa yang selanjutnya akan 

dilakukan dan menindaklanjuti pelayanan sampai tuntas. 
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 Wiwik Sulistiyowati, Buku Ajar Kualitas Layanan: Teori dan Aplikasinya (Sidoarjo: 
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c. Meningkatkan perasaan harga diri pelanggan. Cara yang dapat 

dilakukan adalah mengenali kehadiran pelanggan dengan segera, tidak 

menggurui pelanggan, bagaimanapun pintarnya anda dan memuji 

dengan tulus serta memberikan penghargaan kepada pelanggan. 

d. Membina hubungan baik dengan pelanggan. Cara yang dapat 

dilakukan adalah mendengarkan apa yang disampaikan oleh pelanggan 

tanpa memotong pembicaraannya dan menunjukkan simpati dan 

berbicara dengan penuh perasaan, untuk menunjukkan bahwa anda 

mengerti dan memahami perasaan pelanggan. 

e. Dapat menentukan keinginan pelanggan. Cara yang dilakukan adalah 

menanyakan kepada pelanggan dan mengulangi kembali apa keinginan 

pelanggan, kemudian menarik inti dari apa yang dikatakan. 

f. Mengalihkan pelayanan ke orang lain. Cara yang dilakukan adalah bila 

seorang pelanggan meminta pelayanan di luar kemampuan anda, cara 

terbaik adalah mengalihkan pelayanan tersebut kepada orang lain yang 

lebih mampu.
26

 

Menurut Tjiptono dalam buku Teddy Chandra yang berjudul 

Service Quality, Consumer Satisfaction, dan Consumer Loyalty: Tinjauan 

Toritis, berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan 

keyakinan pelanggan (confidence).
27

 Setiap bentuk pelayanan memerlukan 

adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari 
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27
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suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang 

memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa 

puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan atas 

tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, 

kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan. 

Pelayanan berkualitas atau pelayanan prima yang berorientasi pada 

pelanggan sangat tergantung pada kepuasan pelanggan. Adapun pengertian 

peilayanan prima (eixceilleint seirvicei) yaitu peilayanan yang beirkualitas 

seisuai deingan keibutuhan dan harapan pe ilanggan. Ada dua faktor pe inting 

dalam layanan prima yang baik yakni peilayanan dan kualitas.
28

 Adapun 

ayat Al-Quran yang mengatur tentang menjadi pelayan yang baik. 

                      

                    

Artinya: “Katakanlah (Nabi Muhammad), “Wahai kaumku, berbuatlah 

menurut kedudukanmu, aku pun berbuat (demikian). Kelak kamu 

akan mengetahui siapa yang akan memperoleh tempat (terbaik) 

di akhirat (nanti). Sesungguhnya orang-orang yang zalim tidak 

akan beruntung”. (QS. Al-An’am [6]:135).
29

 

 

Etika Seorang pelayan publik menjadi suatu disiplin ilmu. 

Memiliki kemampuan yang memadai untuk membangun pribadi menjadi 

pelayan publik yang baik, bersikap ramah, sopan dan hormat disaat 

melakukan interaksi dengan berbagai pemangku kepentingan untuk 

membantu dalam memperoleh pelayanan. Sesuai dengan firman Allah 
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diatas, berbuatlah sesuai kedudukanmu dan semampumu, kelak nanti akan 

memperoleh tempat yang terbaik diakhirat. Firman tersebut menjadi 

landasan pondasi bagi seorang pelayan publik, agar menjadi seorang insan 

yang berguna bagi nusa dan bangsa. Konsisten terhadap apa yang selama 

dijalankan terhadap bentuk ketaatan kepada Allah SWT dalam 

menyebarkan kebaikan terhadap sesama makhluk yang ada dimuka bumi 

ini.
30

 

Seisuai peindapat Vinceint Geispeirsz, kualitas pe ilayanan meimpunyai 

dimeinsi-dimeinsi yang meiliputi: 

a. Keiceipatan waktu peilayanan  

b. Akurasi/keiteipatan peilayanan 

c. Keisopanan dan keiramahan peilaku usaha 

d. Tanggung jawab dalam meinangani komplain peilanggan 

e. Jumlah peitugas yang meilayani dan fasilitas peindukung lainnya 

f. Kualitas peilayanan yang beirhubungan deingan keiteirseidiaan informasi, 

lokasi peilayanan dan peitunjuk/panduan lainnya 

g. Kualitas peilayanan yang beirhubungan deingan keinyamanan, fasilitas, 

dan teiknologi, dan lain-lain.
31

 

Untuk merealisasikan service excellent, internal lembaga atau 

perusahaan harus membenahi keseluruhan unit atau bagian yang terlibat 

langsung dengan kegiatan pelayanan tersebut, menyangkut pelatihan 
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 Kholishotul Amaliyah, et al., Ayat-ayat Administrasi Publik dalam Al-Qur’an Edisi 1 
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sumber daya manusianya, perbaikan prosedur, perbaikan kegiatan atau 

proses, perbaikan peralatan, sarana penunjang dan prasarana lainnya.
32

 

Untuk memberikan pelayanan yang baik setiap pegawai dalam 

memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan 

yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, 

sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya.
33

 Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat 

membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan 

tersebut jelas dan dimengerti. 

2. Pajak Kendraan Bermotor (PKB) 

Meinurut Andriani, pajak yaitu suatu kontribusi umum (wajib) 

keipada neigara yang dibayarkan ke ipada wajib pajak yang meimbayar 

meinurut peitunjuk umum (undang-undang) tanpa suatu ke iuntungan yang 

dapat diideintifikasi seicara langsung dan digunakan untuk me imbayar 

biaya-biaya umum yang beirkaitan deingan pajak te irseibut.
34

 Deingan 

deimikian, pajak me irupakan kontribusi umum ke ipada peimeirintah yang 

meingeinakan tarif pajak me inurut undang-undang, dan imbalan atau 

manfaat yang diteirima tidak didapat seicara langsung, seirta digunakan 
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untuk meindanai biaya peingeiluran yang beirsifat umum untuk meinjalankan 

peimeirintahan. 

Pajak keindaraan beirmotor adalah pajak atas ke ipeimilikan dan atau 

peinguasaan ke indaraan beirmotor. Keindaraan beirmotor adalah se igala jeinis 

keindaraan beiroda dua atau le ibih, deingan atau tanpa gande ingan, yang 

digunakan pada se igala jeinis jalan darat dan digeirakkan oleih peiralatan 

teiknis beirupa meisin yang meinggunakan siste im peimbakaran yang 

meingubah sumbe ir teinaga teirteintu meinjadi keindaraan be irmotor. Peimilik 

keindaraan, te irmasuk alat beirat dan alat be irgeirak beirukuran beisar, beirhak 

meimungut biaya atas ke ipeimilikan dan/atau peinguasaan ke indaraan 

beirmotor seibagaimana te ircantum dalam Peiraturan Dae irah Provinsi Jawa 

Timur Nomor 13 Tahun 2010.
35

 

a. Objeik Pajak Kendaraan Bermotor 

Dalam peiraturan daeirah teintang Pajak Kendaraan Bermotor, 

yang dimaksud deingan keipeimilikan atau pe inguasaan keindaraan 

beirmotor dapat meincakup keipeimilikan atau peinguasaan ke indaraan 

beirmotor yang teirdaftar di wilayah provinsi yang beirsangkutan, atau 

dapat me incakup keipeimilikan dan/atau pe inguasaan ke indaraan beirmotor 

dalam jangka waktu te irteintu.
36

 Objeik Pajak Kendaraan 

Bermotor yaitu keipeimilikan dan/atau pe inguasaan ke indaraan beirmotor; 

namun deimikian, tidak untuk keipeimilikan dan/atau pe inguasaan 

keindaraan beirmotor, alat beirat, dan alat-alat beisar yang tidak 
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digunakan untuk pe ingangkutan orang dan/atau harta be inda di jalan 

umum. Otoritas pajak keindaraan beirmotor yang meimpunyai hak 

dan/atau peinguasaan atas ke indaraan beirmotor meiliputi: (a) pe imeirintah 

pusat dan peimeirintah daeirah; (b) Keidutaan, konsulat, pe irwakilan 

neigara asing, dan pe irwakilan organisasi inte irnasional seisuai deingan 

prinsip timbal balik yang diteirapkan pada pajak ne igara; (c) Masalah 

peirpajakan lainnya diatur pada peirda.
37

 

b. Subje ik Pajak dan Wajib Pajak 

Pasa Pajak Kendaraan Bermotor, subjeik Pajak adalah orang 

pribadi atau badan yang meimpunyai keiweinangan atas ke indaraan 

beirmotor. Seidangkan Wajib Pajak adalah orang pribadi atau badan 

yang meimiliki keindaraan beirmotor. Apabila wajib pajaknya adalah 

suatu badan, maka ke iwajiban peirpajakannya harus dibuktikan ole ih 

peingurus peirusahaan atau wakilnya.
38

 Oleih kareina itu, dalam Pajak 

Kendaraan Bermotor, Wajib Pajak adalah orang atau badan se ibeinarnya 

yang meimiliki atau meinguasai keindaraan beirmotor. 

c. Masa Pajak 

Pajak yang teirutang dalam Pajak Kendaraan Bermotor dikeinakan 

pajak untuk masa pajak dua beilas bulan beirturut-turut seijak tanggal 

peindaftaran keindaraan be irmotor. Peimungutan Pajak Kendaraan 

Bermotor dilakukan beirsamaan deingan peineirbitan STNK. Untuk Pajak 

Kendaraan Bermotor yang kareina keiadaan kahar (forcei majeiurei) masa 
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pajaknya tidak sampai dua bulan, dapat dilakukan re istitusi atas pajak 

yang sudah dibayar untuk porsi masa pajak yang beilum dilalui. Forcei 

majeiurei meirupakan suatu pe iristiwa yang teirjadi di luar ke iheindak atau 

keindali Wajib Pajak, misalnya tidak dapat meinggunakan ke indaraan 

beirmotor akibat beincana alam.
39

 Masa peirpanjangan STNK di 

Indoneiria ada dua jeinis yaitu tahunan dan lima tahunan. 

1) Pajak tahunan 

STNK dan Tanda Nomor Keindaraan Be irmotor beirlaku 

seilama lima tahun dan harus dive irifikasi (peingeisahan) dan 

dipeirbarui seitiap tahun.
40

 Seitiap orang yang me imiliki keindaraan 

beirmotor wajib meimpeirbaharui STNK-nya se itiap seitahun seikali. 

Ini teirmasuk dalam pajak tahunan yang dibayarkan ole ih peimilik 

keindaraan. Syarat yang harus dikirim adalah STNK asli, KTP 

asli dan jumlah peimbayaran. Peimbayaran pajak tahunan dapat 

dilakukan meilalui kantor Samsat induk dan onlinei atau 

meilalui layanan unggulan Samsat. 

2) Pajak lima tahunan 

Pajak keindaraan lima tahunan me irupakan je inis pajak yang 

umumnya dibayarkan se itiap lima tahun. Bukan hanya harus 

meimbayar pajak, ada juga pe irubahan plat nomor dan STNK. 

Peimbayaran pajak lima tahunan harus datang kei Samsat induk. 

Peirsyaratan pajak 5 tahunan teirdiri atas dokumein seibagai beirikut: 
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a) STNK asli; 

b) BPKB asli; 

c) KTP asli; 

d) Ceik fisik (Keindaraan dihadirkan); 

e) Surat Kuasa (yang dikuasakan). 

Seimua dokumein asli dan satu foto copy dan jika nomor polisi 

beirubah wajib pajak harus keipeirnulisan BPKB.
41

 

 
Gambar 2.1: Alur Bayar Pajak Lima Tahunan 

Sumber: Bapenda Jatim 

 

3. Upaya 

Teori upaya (effort theory) adalah konsep yang sering digunakan 

dalam berbagai bidang, termasuk psikologi, pendidikan, dan manajemen. 

Wina Sanjaya memberikan pendapat upaya adalah segala kegiatan yang 

bertujuan untuk meningkatkan keterampilan yang ada atau 

mengembangkan keterampilan baru, baik dari segi pengetahuan, sikap, dan 
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keterampilan.
42

 Upaya melibatkan tindakan yang memerlukan usaha, 

waktu, fokus, dan terkadang pengorbanan untuk mencapai tujuan atau 

hasil yang diinginkan. 

4. Publikasi 

Tindakan meinye idiakan atau me indistribusikan informasi ini 

diseibut deingan publikasi. Publikasi beirasal dari kata “Publicare i” yang 

beirarti “untuk umum”. Ole ih kareina itu, publikasi adalah tindakan 

meimpromosikan peirusahaan se ideimikian rupa se ihingga masyarakat 

umum meingeitahuinya. keigiatan ini dapat meinggunakan me idia seibagai alat 

untuk meinye ibarkan informasi.
43

 Meinurut Kriantono Publisitas yaitu seigala 

keigiatan yang dilakukan untuk me impeirkeinalkan suatu pe irusahaan 

dan/atau produk keipada masyarakat meilalui meidia massa.
44

 Guna 

menunjang pelayanan yang cepat, akurat dan efisien dibutuhkan peran 

serta dan keterlibatan keamajuan teknologi dibidang informasi, sehingga 

semua informasi dan data yang berkait dengan lembaga/perusahaan dapat 

diakses melalui online.
45
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Peinulis yang meilakukan peineilitian ini me inggunakan me itodei peineilitian 

kualitatif. Me itodei peineilitian kualitatif seiring diseibut juga de ingan meitodei 

peineilitian alamiah kareina peineilitian dilakukan pada lingkungan deingan 

kondisi yang alamiah. Meitodei peineilitian kualitatif meirupakan se ibuah meitodei 

peineilitian yang beirlandaskan filosofi postpositivismei, dimana peineiliti 

meirupakan instrumein kunci, peingumpulan data dilakukan de ingan cara 

triangulasi, analisis data yang meimiliki sifat induktif, dan hasil dari 

peineilitin kualitatif meineikankan pada inteirpreitasi daripada ge ineiralisasi.
46

 

Peineilitian  kualitatif  be irtujuan  untuk  leibih meimahami individu de ingan 

meimpeirtimbangkan peingalaman dan peirspeiktif orang lain.
47

  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif. 

Jenis penelitian deiskriptif ini me ineikankan pada peimahaman yang leibih 

meindalam me ilalui diskusi atau wawancara, obseirvasi, dan analisis te ikstual.
48

 

Seilain me impeirsiapkan peirtanyaan se ibagai rumusan masalah yang akan 

dijawab dalam pe ineilitian ini, peineiliti meinggunakan peineilitian de iskriptif. Jeinis 
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peineilitian ini akan me ingeiksplorasi dan/atau meimotreit situasi sosial yang akan 

diteiliti seicara meinye iluruh, luas, dan meindalam.
49

 Teirkait hal ini, peineiliti 

meinganalisis dilanjut de ingan meindeiskripsikan imple imeintasi layanan 

unggulan Samsat seibagai upaya me iningkatkan peineirimaan Pajak Ke indaraaan 

Beirmotor.  

 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi peineiltian beirada di Samsat Jeimbeir yaitu Samsat Kaliwateis dan 

Samsat Soeibandi. KB Samsat Kaliwteis atau Samsat Barat yang beiralamat di 

Jl. Teiratai No.10-11, Kaliwateis, Keic. Kaliwateis, Kabupate in Jeimbeir, Jawa 

Timur 68131 dan KB Samsat Soeibandi atau Samsat Timur yang beiralamat di 

Jl. dr. Soe ibandi No.123, Patang Teingah, Patrang, Ke ic. Patrang, Kabupate in 

Jeimbeir, Jawa Timur 68111. Peneliti memilih lokasi tersebut dikarenakan 

keunikan layanan unggulan yang dimiliki oleh Samsat Jember yaitu layanan 

unggulan Sajadah Srikandi. 

 

C. Subjek Penelitian 

Dalam peineilitian kualitatif, pe ineiliti meimasuki sosial teirteintu, 

meilakukan obseirvasi, dan meingajukan peirtanyaan-peirtanyaan yang dianggap 

seibagai informasi teintang situasi sosial teirseibut. Peineintuan informan pada 

peineilitian ini dilakukan seicara purposivei, yaitu dipilih deingan peirtimbangan 
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dan tujuan te irteintu.
50

 Adapun yang meinjadi informan dalam pe ineilitian ini 

adalah: 

a. Bapak Sutanto se ilaku pimpinan Peingeilola Data Pe ilayanan Peirpajakan 

Samsat Soeibandi 

b. Bapak Yanuar Tri Laksono seilaku staf tata usaha UPT PPD Je imbeir 

c. Wajib Pajak yang peirnah meinggunakan layanan unggulan Samsat Jeimbeir 

dan me impunyai keindaraan pribadi dan be irdomisili di Jeimbeir. Adapun 

Wajib Pajak yang diwawancarai yaitu: 

1) Fatwa, Wajib Pajak yang pernah menggunakan layanan Samsat Corner 

dan Samsat Keliling; 

2) Raziv, Wajib Pajak yang pernah menggunakan layanan Samsat 

Keliling; 

3) Feni, Wajib Pajak yang pernah menggunakan layanan Samsat Drive 

Thru; 

4) Dian, Wajib Pajak yang pernah menggunakan layanan Sajadah 

Srikandi. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Meitodei peingumpulan data me irupakan langkah pe ineili iti ian yang pali ing 

peinti ing kareina tujuan utama pe ineili iti ian adalah meimpeiroleih i informasii.
51

 

Eimpat meitodei peingumpulan data yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i yai itu: 
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1. Dokumeintasii 

Dokumeintasii di ilakukan dalam peineili iti ian i ini i untuk meimpeiroleih 

data dan i informasi i. Dokumeintasii meirupakan fakta dan data yang 

teirsiimpan dalam beirbagai i bahan yang di iseibut dokume intasii.
52

 Meitodei 

peingumpulan data me ilalui i dokumeintasii diiartiikan se ibagai i upaya untuk 

meimpeiroleih data dan i informasi i beirupa dokumein teirtuli is dan viisual yang 

beirkai itan deingan masalah yang di iteili iti i dan di ipeilajarii 

2. Observasi 

Obseirvasi i leibi ih dari i seikeidar deifi ini isi i teikni is peingumpulan data. 

Dalam konte iks i ini i obseirvasi i meini iti ikbeiratkan pada upaya pe ineili itii 

meingumpulkan data dan i informasii darii sumbeir pri imeir deingan 

meinggunakan me itodei obseirvasi i peinuli is. Beintuk obseirvasi i teirseibut antara 

laiin me indeingarkan, meili ihat, meimbaca, meinci ium, dan me inye intuh.
53

 

Marshall beirpeindapat bahwadeingan obseirvasi i i ini ilah seiorang peineili itii 

meimpeilajarii teintang bagai imana peiri ilaku dan makna dari i peiri ilaku 

teirseibut.
54

 Obseirvasi i dapat di iartiikan seibagai i peingamatan langsung 

teirhadap seisuatu yang ada di i li ingkungan yang seidang beirlangsung atau 

beirkeimbang.
55

 

Untuk peineili iti ian i ini i peinuli is langsung meineili iti i dan meinganali isi is 

proseis peinggunaan atau pe imanfaatan layanan unggulan Samsat. Peineili itii 
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juga me ineimukan adanya i inteiraksi i antara reispon peitugas peilayanan 

teirhadap waji ib pajak yang meinggunakan layanan unggulan Samsat. 

3. Wawancara 

Eisteirbeirg meingatakan bahwa, wawancara adalah peirteimuan 

antar dua orang untuk be irtukar i informasi i dan i idei meilalui i tanya jawab 

seihi ingga dapat te irjali in makna suatu topi ik teirteintu.
56

 Pada peineili iti ian iinii 

meimakai i wawancara seimi i-teirstruktur di i mana dalam pe ilaksanaannya 

leibi ih beibas.
57

 Hal i ini i untuk meimbeiri ikan keibeibasan keipada orang yang 

di iwawancarai i untuk meinggambarkan, me injeilaskan, atau me inafsiirkan 

hasi il tanpa me inyi impang dari i topi ik. Iinforman yang di ituju dalam proseis 

wawancara i ini i adalah peingguna layanan unggulan Samsat 

dan beibeirapa peigawai i UPT PPD di i Jeimbeir yang me imi ili ikii peingeitahuan 

luas teintang layanan unggulan. 

 

E. Analisis Data 

Mengenai analisis data kualitatif, Bodgan dalam Sugiyono 

mengatakan, anali isi is data adalah prose is peincari ian dan peingumpulan data 

seicara si iste imati is bai ik darii wawancara, catatan lapangan maupun bahan-bahan 

laiinnya, se ihi ingga leibi ih mudah diipahami i dan te imuannya dapat 

di ikomuniikasi ikan keipada orang lai in dalam peingorgani isasi ian data, 

meimutuskan apa yang peinti ing untuk di ipeilajarii, dan me inari ik keisi impulan yang 
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dapat di ibagi ikan keipada orang lai in.
58

 Tujuan anali isi is data adalah untuk 

meinye ideirhanakan data agar le ibi ih mudah di ii inteirpreitasi ikan. Tujuan utama 

anali isi is data kuali itati if adalah untuk me ingi ideinti ifi ikasi i pola, te ima, dan makna 

darii data yang di ikumpulkan dan untuk me imahami i konteiks seiputar feinomeina 

yang di iteili iti i.
59

 Aktiivi itas dalam anali isi is data, yai itu: 

1. Data Reiducti ion (Reiduksi i Data) 

Reiduksi i data i ialah meirangkum, meimi ili ih hal-hal yang peinti ing, 

meimusatkan peirhati ian pada hal-hal peinti ing, dan me incarii teima seirta 

polanya.
60

 Deingan kata lai in, reiduksi i data di ilakukan se icara teirus-meineirus 

oleih peinuli is dalam meilakukan peineili iti ian guna me imbeiri ikan i informasi i 

yang seibanyak-banyaknya. De ingan cara i ini i, data yang di iklasiifi ikasi ikan 

akan me imbeiri ikan gambaran yang jeilas dan me imudahkan peinuli is 

meingumpulkan i informasi i leibi ih lanjut. 

Peinuli is keimudiian peirlu me impeirseimpi it data untuk me imiili ih dan 

meinganali isi is data yang di imasukkan meilalui i wawancara dari i beirbagai i 

sumbeir atau meitodei laiin seipeirtii obseirvasi i dan dokumeintasii. Dalam 

peineili iti ian i ini i, data yang di ipeiroleih dari i wawancara 

deingan beibeirapa peingguna yang meindapatkan manfaat darii 

layanan unggulan Samsat akan di iolah leibi ih lanjut dan diiseideirhanakan, 

i informasi i yang ti idak di ipeirlukan akan di ihi ilangkan dan data yang di ipeiroleih 

akan di ipasti ikan seisuaii deingan tujuan dan ruang li ingkup peineili iti ian. 
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2. Data Di isplay (Peinyaji ian Data) 

Peinyaji ian data dalam pe ineili iti ian kuali itati if; Bi isa beirupa rangkuman, 

tabeil, hubungan antar kate igori i, grafiik dan lai in seibagai inya. Peineili iti ian 

kuali itati if seiri ing kali i meili ibatkan peinyaji ian data yang meimi ili iki i si ifat 

narati if.
61

 Peinyaji ian data diipeiroleih beirbagai i jeini is, jari ingan keirja, 

keiteirkai itan keigi iatan atau tabeil. Data yang teilah diireiduksi i akan 

di ideiskri ipsi ika dalam beintuk narasi i. 

3. Conclusi ion Drawiing/Veiri ifiicati ion 

Tahap i ini i meirupakan langkah te irakhi ir dalam me inganali isi is apakah 

data sudah di ireiduksi i dan di isplay data. Pada tahap i ini i, peinuli is dapat 

meimasti ikan bahwa i informasi i peirlu di itambah dan diipeirjeilas seibeilum 

meincapai i keisi impulan akhi ir kaji ian teintang bagai imana peineirapan 

layanan unggulan Samsat untuk meini ingkatkan penerimaan Pajak 

Kendaraa Bermotor. 

 

F. Keabsahan Data 

Peineili iti i meinggunakan teikni ik tri iangulasi i untuk keiabsahan data. Dalam 

hal i ini i peneliti menggunakan dua triangulasi yaitu triangulasi teknik dan 

triangulasi sumber. Triangulasi teknik, peneliti menggunakan teknik 

pengumpulan data yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber 

yang sama. Peneliti menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi 

untuk sumber data yang sama secara serempak. Trianulasi sumber berarti 
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untuk mendapatkan data dari sumber yang berbeda-beda dengan teknik yang 

sama.
62

 Dalam peineili iti ian i ini i peineili iti i meingumpulkan, me imbandiingkan, dan 

meimbandi ingkan data yang di ipeiroleih darii peilaksanaan layanan unggulan 

Samsat untuk meini ingkatkan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor. 

 

G. Tahap-Tahap Penelitian 

Tahapan yang peineili iti i lakukan aadalah seibagai i beiri ikut: 

1. Tahap peirsiiapan 

Tahap peirsiiapan bi isa di iseibut pra peineili iti ian, adapun tahap atau 

langkahnya se ibagai i beiri ikut: 

1) Meilakukan obseirvasi i agar bi isa meineimukan masalah yang di ijadiikan 

tujuan di ilakukannya peineili iti ian. 

2) Meimbuat judul darii hasi il obseirvasi i yang teilah diidapatkan. 

3) Meingajukan/meingusulkan judul. 

4) Meinyusun proposal. 

5) Meimpeirbai iki i proposal. 

6) Meingurus peiri izi inan peineili itiian. 

2. Tahap peineili iti ian 

1) Meimahami i latar peineili iti ian. 

2) Meimasukii lapangan atau te impat peineili iti ian. 

3) Meingumpulkan data. 

4) Meinye impurnakan data yang beilum leingkap. 
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3. Tahap paska peineili iti ian 

1) Meinganali isi is data yang teilah di ipeiroleih. 

2) Meingurus peiri izi inan seileisai i peineili iti ian. 

3) Meinyaji ikan data dalam beintuk laporan. 

4) Meireivi isi i laporan yang teilah di iseimpurnakan. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

 

A. Gambaran Objek Penelitian 

1. Sejarah 

Samsat (Si isteim Admiini istrasi i Manunggal Satu Atap) adalah 

seirangkai ian keigi iatan di i bi idang reigi istrasi i dan i ideinti ifi ikasi i keindaraan, 

peimbayaran Pajak Keindaraan Beirmotor (PKB), Beia Bali ik Nama 

Keindaraan Be irmotor (BBNKB) dan juga peimbayaran Sumbangan Waji ib 

Dana Keiceilakaan Lalu Li intas (SWDKLLJ), dan Angkutan Jalan se icara 

i inteigrasi i dan teirkordiinasi i di i dalam Kantor Beirsama Samsat.
63

 

Dalam Peiraturan Preisi idein Nomor 5 Tahun 2015 te intang i isteim 

Admi ini istrasi i Manunggal Satu Atap ke indaraan beirmotor. Peinyeileinggaraan 

Samsat di ilaksanakan oleih Keipoli isi ian Neigara Re ipubli ik Iindoneisi ia 

khususnya bagi ian lalu li intas, satuan keirja peingeilola ke iuangan daeirah 

53 yang meimbi idangi i peimungutan pajak di i provi insii, dan Badan Usaha 

pada satu keisatuan yai itu Kantor Samsat Beirsama.
64

 

Seibagai i provi insi i deingan jumlah pe induduk yang beisar, jumlah 

kantor Samsat teirmasuk yang teirbanyak di i antara provi insi i laiin di i 

Iindoneisi ia, teirmasuk Samsat Jeimbeir. Kantor Samsat i induk di i Jeimbeir 

beirada di i dua ti iti ik yai itu Kantor Bersama Samsat Kali iwateis yang beiralamat 

                                                           
63

 Muhammad Idris, “Kepanjangan Samsat, Fungsi, Layanan, dan Jam Operasionalnya,” 

diakses 22 Maret 2024, https://money.kompas.com/read/2023/05/27/174637826/kepanjangan-

samsat-fungsi-layanan-dan-jam-operasionalnya?page=all. 
64

 Peiraturan Preisiidein Nomor 5 Tahun 2015. 



55 

 

 

 

di i Jl. Teirataii No. 10 – 11, Kali iwateis dan Kantor Bersama Samsat 

Soeibandi i yang beiralamat di i Jl. dr. Soeibandi i No. 123, Patrang. 

Samsat i ini i di ikeilola ole ih ti iga i insti itusi i yakni i Polri i, diinas 

peindapatan dan jasa Raharja. Masi ing-masiing meimpunyai i tanggung jawab 

dan weiweinang yang beirbeida. Dalam hal i ini i, Polrii meimi ili iki i fungsii 

peineirbi itan STNK, Di inas Peindapatan meineitapkan beisarnya Pajak 

Keindaraan Beirmotor (PKB) dan Be ia Bali ik Nama Keindaraan Beirmotor 

(BBN-KB), seidangkan PT. Jasa Raharja me ingeilola Sumbangan Waji ib 

Dana Keiceilakaan Lalu Li intas Jalan (SWDKLLJ). 

2. Visi dan Misi 

a. Visi 

Teirwujudnya peilayanan pri ima pada Kantor Beirsama Samsat Jeimbeir 

b. Misi 

1) Meini ingkatkan kuali itas peilayanan meilalui i partiisi ipasi i masyarakat 

2) Meini ingkatkan profeisi ionali ismei aparatur peinyeileinggara peilayanan 

3) Meiwujudkan si isteim dan proseidur peilayanan yang seideirhana, 

mudah, dan transparan beirbasi is teiknologi i i informasi i 

4) Meiwujudkn keipasti ian dan pe irliindungan hukum pe imi ili ik keindaraan 

beirmotor 

5) Meiwujudkan sarana dan prasarana peindukung peilayanan. 
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3. Struktur Organisasi 

 

Gambar 4.1: Struktur Organi isasi i 

Sumber: Samsat Jember 

4. Jenis Pelayanan 

Jeini is peilayanan yang di ibeiri ikan keipada masyarakat dalam 

peinye ileinggaraan peilayanan pada Kantor Beirsama Samsat Jeimbeir 

a. Keindaraan baru 

b. Peingeisahan STNK satu tahun 

c. Peineili iti ian ulang STNK li ima tahun 

d. Mutasi i Masuk 

e. Mutasi i Keiluar 
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5. Lokasi Pelayanan 

 

Gambar 4.2: Lokasi i Peilayanan Umum 

Sumber: Samsat Jember 

 

B. Penyajian Data dan Analisis 

1. Implementasi Layanan Unggulan Samsat Dalam Meningkatkan 

Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat 

Jember 

Jasa atau layanan muncul akibat dari ke ihidupan masyarakat yang 

seimakin kompleiks dan ceindeirung beirgaya hidup praktis. Begitupun 

dengan munculnya sebuah inovasi layanan di Samsat. Berikut hasil 

wawancara mengenai alasan terciptanya sebuah layanan unggulan di 

Samsat Jember. Hal i ini i di isampai ikan oleih Bapak Sutanto se ilaku pi impi inan 

Peingeilola Data Peilayanan Peirpajakan Samsat Soeibandi i. 

Dulu seibeilum adanya layanan unggulan peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor hanya beirheinti i di i harii Sabtu. Deingan adanya 
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layanan unggulan walaupun hari i liibur waji ib pajak masi ih dapat 

meilakukan peimbayaran se ipeirtii pada layanan di i daeirah-daeirah, 

meimbayar meilalui i markeit palacei dan i indomart.
65

 

 

Dari pernyataan Bapak Sutanto layanan unggulan diciptakan untuk 

meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor dan agar wajib 

pajak lebih mudah dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor. Bapak Sutanto juga menyampaikan alasan lain terkait alasan 

adanya inovasi layanan unggulan Samsat. 

Masyarakat seilama i ini i untuk peirkotaan bagus tapi i untuk daeirah 

yang di i pi inggi ir i itu kadang me ireimeihkan kareina waji ib pajak i itu 

meili ihat kondi isii daeirahnya kadang jauh dari i peineigakan hukum, 

kalau yang kota otomati is untuk peineigakan hukum dari i keipoli isi ian 

leibi ih deikat. Jadii salah satu peinye ibab darii keipatuhan waji ib pajak 

darii hal teirseibut. Seibeilum adanya layanan unggulan waji ib pajak i itu 

hanya teirpusat di i Samsat i itu, jadii ada yang alasannya jauh, ti idak 

adanya waktu, ri ibeit dan seigala macam akhi irnya di ibuatlah i inovasii 

layanan unggulan untuk me indeikatkan kei masyarakat dan i itupun 

layanan unggulan i itu teirbatas di ikareinakan SDM dari i kami i 

teirbatas.
66

 

 

Untuk keipatuhan waji ib pajak di i daeirah kota atau waji ib pajak yang 

deikat deingan peineigak hukum sudah bagus. Namun untuk waji ib pajak 

yang beirada jauh dari i peineigak hukum seipeirtii di i daeirah pi ingi ir (plosok 

deisa) masi ih kurang dan masi ih ada yang meireimeihkan di ikareinakan jauh 

darii peineigak hukum. Seilaiin kareina jarak yang jauh, ada be ibeirapa alasan 

waji ib pajak kurang patuh dalam me ibayar Pajak Kendaraan Bermotor 

adalah proseidurnya yang kompleiks, ti idak adanya waktu, dan lai in 

seibagai inya. Deingan beirbagai i faktor keipatuhan waji ib pajak teirseibut 

di ibuatlah inovasi layanan unggulan Samsat i ini i deingan maksud untuk 
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meindeikatkan keipada masyarakat se ihi ingga masyarakat patuh dalam 

meimeinuhi i keiwaji ibannya untuk meimbayar pajak. Layanan Unggulan 

Samsat di i Samsat Jeimbeir ada li ima yai itu Samsat Dri ivei Thru, Samsat 

Corneir, Samsat Paymeint Poi int, Samsat Keili iliing, dan Sajadah Sri ikandi i. 

Dalam sebuah pelayanan seorang pelayan harus memiliki 

keterampilan dasar yang harus diterapkan saat bertugas. Berikut hasil 

penelitian mengenai keterampilan petugas layanan unggulan Samsat saat 

bertugas. 

a. Pusatkan perhatian pada pelanggan 

Hal ini dapat dilakukan dengan mendengarkan dan tidak 

memotong pembicaraan serta memberi tanggapan kepada wajib pajak. 

Dari hasil observasi beberapa hal tersebut telah dilakukan oleh petugas 

di layanan unggulan Samsat Jember.
67

 

b. Memberikan pelayanan yang efisien 

Agar proses pelayanan dapat berjalan dengan efisien hal 

yang dapat dilakukan yaitu jika sudah melayani wajib pajak segera 

penggil wajib pajak yang lain. Tindakan tersebut sudah dilakukan oleh 

layanan di kantor Samsat induk maupun di layanan unggulan Samsat.
68

 

c. Meningkatkan perasaan harga diri pelanggan 

Untuk meningkatkan perasaan harga diri pelanggan dapat 

dilakukan dengan cara mengenali kehadiran pelanggan dengan segera, 
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tidak menggurui pelanggan. hal-hal tersebut sudah dilakukan oleh 

petugas Samsat Jember.
69

 

d. Membina hubungan baik dengan pelanggan 

Cara yang dapat dilakukan adalah mendengarkan apa yang 

disampaikan oleh pajak tanpa memotong pembicaraannya dan 

menunjukkan simpati dan berbicara dengan penuh perasaan, untuk 

menunjukkan bahwa anda mengerti dan memahami perasaan wajib 

pajak. Hal ini telah diterapkan di layanan Samsat Jember dengan 

mendengarkan pertanyaan maupun keluhan dari wajib pajak.
70

 

e. Dapat menentukan keinginan pelanggan 

Cara yang dilakukan adalah menanyakan kepada pelanggan 

dan mengulangi kembali apa keinginan waji pajak, kemudian menarik 

inti dari apa yang dikatakan. Hal ini telah diterapkan di layanan Samsat 

Jember dengan mendengarkan terlebih dahulu tanpa memotong apa 

yang disampaikan oleh wajib pajak sehingga petugas paham apa 

keinginan atau pertanyaan dari wajib pajak tersebut.
71

 

f. Mengalihkan pelayanan ke orang lain 

Cara yang dilakukan adalah bila seorang wajib pajak 

meminta pelayanan di luar kemampuan petugas, cara terbaik adalah 

mengalihkan pelayanan tersebut kepada petugas lain yang lebih 

mampu. Hal ini selalu dilakukan oleh petugas Samsat Jember jika ada 

wajib pajak yan memiliki petanyaan yang tidak dapat dijawab dan 

                                                           
69

 Observasi, 19 Februari 2024. 
70

 Observasi, 19 Februari 2024. 
71

 Observasi, 19 Februari 2024. 



61 

 

 

 

dijelaskan petugas tersebut akan mengalihkan ke bagian informasi atau 

petugas lain yang lebih paham akan pertanyaan wajib pajak tersebut.
72

 

Adapun dimensi-dimensi dalam kualitas pelayanan meliputi 

beberapa hal. Berikut hasil penelitian mengenai dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan di layanan ungulan Samsat Jember. 

a. Keiceipatan waktu peilayanan  

Adapun hal yang disampaikan oleh wajib pajak terkait 

dengan layanan di layanan unggulan Samsat Jember. Feini i seilaku 

peingguna layanan Samsat Driivei Thru meinyampai ikan peindapatnya 

teirkai it deingan peilayanan di i Samsat Driivei Thru sebagai berikut, 

“peilayanan yang ada di i Samsat Driivei Thru bai ik. Pembayaran di 

Samsat Driivei Thru tidak sampai 5 meini it.”
73

 

Hal ini seuai dengan observasi peneliti terhadap layanan 

Samsat Driivei Thru yang ada di Samsat Kaliwates. Petugas di sana 

cukup cermat dan cekatan dalam melayani wajib pajak yang mauu 

melakukan pembayan Pajak Kendaraan Bermotor.
74

 Sehingga wajib 

pajak tidak perlu menungu lama. Razi iv juga me inyampai ikan teirkai it 

deingan kuali itas layanan yang di ibeiri ikan di i Samsat Keili ili ing bahwa 

“kuali itasnya bai ik dan untuk peilayanannya juga ceipat.”
75

 

 

 

                                                           
72

 Observasi, 19 Februari 2024. 
73

 Feni, diwawancara oleh Penulis, Jember, 29 Mareat 2024. 
74

 Observasi di Samsat Kaliwates, 16 Februari 2024. 
75

 Raziv, diwawancara oleh Penulis, Jember, 29 Maret 2024. 



62 

 

 

 

b. Akurasi/keiteipatan peilayanan 

Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam 

pelayanan. Dalam hal ini wajib pajak pengguna layanan unggulan 

Samsat Jember memberikan pendapatnya terkait dengan akurasi 

pelayanan. Berikut pendapat Fatwa terkait dengan akurasi pelayanan 

Samsat Corner. 

Petugas di sana memberikan pelayanan dengan cukup 

ceirmat. Hal tersebut dikarenakan meireika yang beikeirja 

di isana sudah ahli inya sehingga bi isa me ilayani i deingan bai ik. 

Meinurut saya pelayanan di Samsat Corner sudah bagus. 

Saya di isana me ilakukan peimbayaran pajak, ke imudi ian 

di isuruh nunggu sama salah satu peitugas, ti idak sampai i 5 

meini it sudah seileisai i.
76

 

 

Dari hasil wawancara dapat dianalisa bahwa petugas di 

Samsat Corner cukup cermat dalam pelayanan sehingga dapat 

melayani dengan baik. Dengan begitu proses pembayaran dapat 

berjalan dengan lancar dan cepat. 

c. Keisopanan dan keiramahan peilaku usaha 

Feini i juga meinyampai ikan bagai imana si ikap peitugas yang 

ada di i Samsat Driivei Thru sebagai berikut, “peitugas ramah-ramah.”
77

 

Peneliti juga melakukan wawancara kepada wajib pajak 

pengguna layanan Samsat Corner, salah satunya yaitu Fatwa. Fatwa 

meimbeiri ikan peindapatnya teirkai it deingan peilayanan yang ada di i Samsat 
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Corneir bahwa “peilayanannya cukup ramah. Waktu i itu saya bayar 

pajak di i sana, peilayannya ada tiga.”
78

 

Fatwa juga me ingatakan bagai imana peitugas yang ada di i 

Samsat Corneir sebagai berikut “meireika juga cukup ramah. Pe itugas 

laki i-lakii maupun peireimpuan seimuanya sangat ramah.”
79

 

Dari jawaban Fatwa dapat diketahui bahwa pelayanan yang 

ada di Samsat Corneir memuaskan. Dengan pelayanan yang baik dan 

waktu pelayanan yang cepat serta petugas yang ramah dapat membuat 

wajib pajak lebih memilih melakukan pembayaran di layanan Samsat 

Corneir. Hal ini sesuai dengan observasi peneliti yang melihat langsung 

bagaimana para petugas Samsat Corneir memberikan pelayanan kepada 

wajib pajak dengan ramah dan cakap.
80

 Fatwa juga me inyampai ikan 

bagai imana kuali itas layanan yang ada pada Samsat Ke ili iliing sebagai 

berikut “kuali itas layanan yang di ibeiri ikan cukup bai ik peitugasnya ceipat, 

ramah juga.”
81

 

Di ian selaku pengguna layanan Sajadah Srikandi juga 

meimbeiri i peirnyataan teirkai it deingan layanan Sajadah Sri ikandi i sebeagai 

berikut “saya puas, peilayanannya yang bagus dan juga pe itugasnya 

yang ramah me imbuat saya cukup puas.”
82

 

Dari pernyataan yang diberikan oleh Dian terkait dengan 

layanan Sajadah Srikandi dapat diketahui bahwa layanan ini dapat 
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memberikan kemudahan bagi seorang karyawan swasta seperti Dian. 

Hal ini dikarenakan sistem layanannya yang dapat dipanggil ke tempat 

kerja dengan begitu mereka para pekerja atau karyawan tidak perlu 

meninggalkan tugasnya sebagai karyawan. 

d. Tanggung jawab dalam me inangani komplain peilanggan 

Samsat selalu mengadakan evaluasi hal itu dilakukan untuk 

memberikan rasa nyaman dan puas wajib pajak saat melakukan 

pembayaran pajak. Adapun hal yang disampaikan oleh Bapak Sutanto 

terkait dengan hal tersebut bahwa, “setiap hari ada evaluasi agar sebisa 

mungkin harus meningkatkan dan zero komplain. Jadi kalau sudah 

zero komplain otomatis masyarakat itu puas.”
83

 

Peneliti juga melakukan pengamatan evaluasi selalu 

dilakukan ketika apel pagi sebelum dimulai kerja atau sebelum 

dibukanya pelayanan. Evaluasi disampaikan oleh pemimpin apel 

kepada staf UPT PPD Jember.
84

 

e. Jumlah peitugas yang meilayani dan fasilitas pe indukung lainnya 

Dari hasil pengamatan peneliti tempat layanan Samsat 

Drive Thru yang berada di Samsat Kaliwates kurang luas sehingga jika 

wajib pajak banyak yang dating menggunakan layanan tersebut akan 

terjadi antrian yang cukup panjang sampai keluar. Sehingga 

mengganggu pengguna jalan yang lewat di sana diakrenakan bangunan 
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Samsat Kaliwates diapit oleh rumah-rumah warga. Hal ini 

disampaikan juga oleh Bapak Sutanto. 

Kendala dari Samsat Drive Thru itu dari segi tempatnya 

yang kurang luas. Apalagi yang ada di Kaliwates. Tapi mau 

bagaima ya, sudah gak bisa untuk diperluas, yaitu 

terbatasnya tempat. Kan tempatnya diapit oleh rumah 

warga.
85

 

 

Bapak Yanuar juga menyampaikan kendala yang dimiliki 

oleh layanan unggulan Samsat Jember sebagai berikut, “kendala yang 

kami hadapi itu, kami dari petugas layanan unggulannya yang 

terbatas.”
86

 

Adapun keindala yang ada pada layanan Sajadah Sri ikadii 

yang di isampai ikan oleih Bapak Sutanto. 

Keindala yang di ihadapi i yai itu i instansi i-i instansi i atau suatu 

peirusahaan me imi inta layanan deingan waktu yang teirbatas. 

Mi isal daftarnya hari i i ini i, mi inta seileisai inya hari i i ini i. Darii si itu 

ki ita tiidak bi isa kareina banyak yang peirlu di isi iapkan dan 

peitugasnya juga te irbatas.
87

 

 

Pada layanan Sajadah Sri ikandi i keindala yang di ihadapii 

teirdapat pada i instansi i yang meimi inta untuk seigeira di ilayani i deingan 

waktu yang teirbatas. Hal iitu tiidak bi isa di ilakukan kareina keiteirbatasan 

dari i pi ihak yang beirtugas te irbatas dan juga masi ih ada beibeirapa hal 

yang peirlu diisi iapkan. 
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f. Kualitas peilayanan yang be irhubungan deingan keiteirseidiaan informasi, 

lokasi peilayanan dan peitunjuk/panduan lainnya 

Fatwa juga pe irnah meilakukan peimbayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor meilalui i Samsat Keili ili ing dan me imbeiri ikan 

peindapat teirkai it Samsat Keili ili ing. 

Samsat Keili ili ing sangat me imudahkan. Jadi i ki ita gak peirlu ke i 

kantor Samsatnya. Kan lumayan jauh juga kalo dari i rumah 

saya. Jadi i kiita bi isa datang aja kei Samsat keili iliing i ini i. 

bi iasanya di i daeirah alun-alun si ini i siih. Saya meirasa puas 

kareina layanan yang di ibeiri ikan juga ceipat.
88

 

 

Bagi Fatwa adanya Samsat Keliling juga memudahkannya 

untuk membayar Pajak Kendaraan Bermotor. Karena tidak perlu ke 

kantor induk Samsat yang jaraknya jauh dan juga prosesnya cepat. 

Adapun pendapat dari Raziiv seilaku waji ib pajak yang peirnah 

meinggunakan layanan Samsat Keili ili ing meinyampai ikan peindapat 

teirkai it deingan keimudahan dalam me imbayar pajak de ingan Samsat 

Keili ili ing. 

Samsat Keili ili ing dapat me imudahkan saya dalam me ilakukan 

peimbayaran pajak apalagi i untuk yang wi ilayahnya jauh, 

saya kan posi isi inya di i kali iwateis dan untuk pe imbayaran 

pajak di i Samsat Soeibandi i i itu jauh. Jadii deingan adanya 

Samsat Keili iliing meimudahkan seikali i. Saya meirasa puas 

kareina meimbayar pajak jadi i gampang, mudah, dan ti idak 

peirlu jauh-jauh kei Samsat Soeibandi i.
89

 

 

Dari pernyataan di atas dapat diketahui alasan Raziv 

memilih untuk membayar Pajak Kendaraan Bermotor di layanan 

Samsat Keliling, yaitu karena Samsat Keliling memudahkannya dalam 
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membayar Pajak Kendaraan Bermotor tanpa harus jauh-jauh ke kantor 

Samsat Induk. Di ian sebagai pengguna layanan Sajadah Srikandi juga 

meingungkapkan keileibi ihan me imbayar pajak me ilalui i layanan Sajadah 

Sri ikandi i. 

Keileibi ihannya ki ita ti idak peirlu harus kei kantor Samsat untuk 

bayar pajak, cukup meilakukan panggi ilan meireika akan 

datang seisuaii deingan waktu yang di ibeiri ikan. Dan juga 

peilayanannya yang meimuaskan dan peitugas yang ramah 

dan cekatan dalam melayani meimbuat saya puas de ingan 

layanan sajadah Sri ikandi i.
90

 

 

g. Kualitas peilayanan yang beirhubungan deingan ke inyamanan, fasilitas, 

dan teiknologi, dan lain-lain 

Fatwa juga me inyampai ikan bahwa i ia meirasa nyaman 

seilama meimbayar pajak di i Samsat Keili ili ing berikut jawaban dari 

Fatwa, “sangat nyaman kareina ti idak peirlu kei kantor Samsatnya.”
91

 

Peneliti juga melakukan wawancara kepada wajib pajak 

pengguna layanan Sajadah Srikandi. Di ian meingungkapkan alasannya 

meimi iliih meimbayar pajak de ingan Sajadah Sri ikandi i sebagai berikut, 

“kareina layanan sajadah Sri ikandi i dapat di ipanggi il, jadii ki ita seibagai i 

peikeirja swasta di imudahkan deingan adanya layanan se imacam i inii 

kareina saya ti idak harus me ini inggalkan peikeirjaan saya di i si ini i.”
92

 

Untuk merealisasikan service excellent, internal lembaga 

atau perusahaan harus membenahi keseluruhan unit atau bagian yang 

terlibat langsung dengan kegiatan pelayanan. Jadi untuk mencapai 
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layanan yang prima harus diadakan evaluasi. Adapun hal yang 

disampaikan oleh Bapak Sutanto terkait dengan hal tersebut bahwa,  

“setiap hari ada evaluasi agar sebisa mungkin harus meningkatkan dan 

zero komplain. Jadi kalau sudah zero komplain otomatis masyarakat 

itu puas.”
93

 

Dari hasil wawancara di atas dengan Bapak Sutanto bisa 

dianalisa kalau evaluasi selalu dilakukan agar wajib pajak puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh petugas layanan unggulan Samsat. 

Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan 

penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut jelas 

dan dimengerti. Hasil dari penelitian dengan observasi peneliti 

menemukan bahwa petugas pada beberapa layanan unggulan Samsat 

Jember dapat memberikan pelayanan yang baik dengan melayani dan 

menjawab ketidaktahuan wajib pajak dengan sabar, cermat, dan ramah. 

Layanan unggulan Samsat melayani Pajak Kendaraan 

Bermotor. Pajak keindaraan beirmotor adalah pajak atas ke ipeimilikan 

dan atau pe inguasaan keindaraan beirmotor. Berikut hasil penelitian 

terkait dengan layanan unggulan yang melayani pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor yang ada di Samsat Jember. 

a. Objek Pajak Kendaraan Bermotor 

Keipeimilikan atau peinguasaan keindaraan be irmotor dapat 

meincakup keipeimilikan atau pe inguasaan keindaraan be irmotor yang 
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teirdaftar di wilayah provinsi yang beirsangkutan, atau dapat me incakup 

keipeimilikan dan/atau peinguasaan keindaraan beirmotor dalam jangka 

waktu te irteintu. Bapak Sutanto memberikan keterangan terkait dengan 

objek Pajak Kendaraan Bermotor yang dapat dibayarkan di layanan 

unggulan Samsat sebagai berikut, “semua yang berpajak kita layani.”
94

 

Bapak Yanuar selaku staf tata usaha UPT PPD Jember juga 

memberikan pernyataan terkait dengan objek Pajak Kendaraan 

Bermotor yang dapat dibayarkan di layanan unggulan Samsat, sebagai 

berikut, “motor, mobil, dan semua kendaraan yang berpajak.”
95

 

Dari hasil wawancara dengan Bapak Sutanto dan Bapak 

Yanuar dapat dianalisa bahwa pembayaran pajak dapat dilakukan oleh 

pemilik jenis kendaraan yang berpajak seperti mobil, motor, dan lain 

sebagainya. 

b. Subjek Pajak dan Wajib Pajak 

Subjeik Pajak adalah orang pribadi atau badan yang 

meimpunyai keiweinangan atas ke indaraan beirmotor. Se idangkan Wajib 

Pajak adalah orang pribadi atau badan yang me imiliki keindaraan 

beirmotor. Di i sampi ing Samsat dapat me impeirmudah masyarakat untuk 

meimbayar pajak ada ke indala yang di ialami i, seipeirti i yang di isampaiikan 

oleih Bapak Sutanto. 

Masyarakat i itu tiidak sadar, contoh masyarakat me imbeilii 

keindaraan seicond jadii meireika beiranggapan me ibayar pajak 

i itu riibeit harus ada KTP dan se igala macam. Tapi i meireika 
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ti idak sadar deingan ki ita meinampi ilkan KTP iitu kareina nanti i 

keideipannya si inglei data di i KTP i itu untuk admiini istrasi i dan 

reigi istrasi i. Jadi i kalau bukan atas nama se indi iri i kalau mau 

di ijual harus lapor jual agar ti idak teirkeina dampak keiti ika 

keindaraan yang sudah di ijual, peimiili ik baru meilakukan 

ti indak kriimi inal deingan keindaraan ki ita seibeilumnya.
96

 

 

Bapak Sutanto juga me imbeiri ikan peirnyataan te irkai it deingan 

keindala yang di ihadapi i oleh layanan unggulan Samsat Jeimbeir bahwa, 

“keindala yang di ihadapi i salah satunya adalah te irkai it i ideinti itas KTP 

banyak yang ti idak meinggunakan namanya se indi iri i dan Samsat beilum 

bi isa meinjangkau/meilayani i daeirah-daeirah yang jauh (plosok).”
97

 

Darii dua peirnyataan di i atas meimi iliiki i peirsamaan yai itu 

keindala teirkai it waji ib pajak yang meimbawa i ideinti itas diiri i (KTP) yang 

beirbeida deingan i ideinti itas nama yang teirteira pada STNK. Hal se imacam 

i itu diianggap riibeit oleih beibeirapa waji ib pajak. Dengan menunjukkan 

identitas diri (KTP) yang sesuai dengan STNK atau jika kendaraan atas 

nama badan atau perusahaan, wajib pajak harus menyertakan surat 

kuasa serta identitas diri (KTP) sehingga wajib pajak dapat melakukan 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor.  

c. Masa Pajak 

Masa peirpanjangan STNK di Indone isia ada dua je inis yaitu 

tahunan dan lima tahunan. Seitiap orang yang me imiliki keindaraan 

beirmotor wajib meimpeirbaharui STNK-nya se itiap seitahun seikali. 

Syarat yang harus dikirim adalah STNK asli, KTP asli dan jumlah 
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peimbayaran.
98

 Bapak Sutanto memberikan keterangan terkait dengan 

masa pajak yang dapat dilakukan di layanan unggulan Samsat Jember 

bahwa, “jadi untuk penul atau yang tahunan itu bisa dilayani di semua 

layanan unggulan.”
99

 

Bapak Yanuar juga memberikan keterangan terkait dengan 

masa pajak yang dapat dilakukan di layanan Sajadah Srikandi sebagai 

berikut, “selain layanan yang berbasis gender juga pada layanan 

Sajadah Srikandi melayani cek fisik tanpa harus ke samsat induk dan 

juga melayani pembayran pajak lima tahunan.”
100

 

Dari hasil wawancara Bapak Sutanto dan Bapak Yanuar 

dapat dianalisa bahwa pembayaran pajak tahunan dapat dilakukan di 

semua layanan unggulan, namun untuk layanan Sajadah Srikandi juga 

melayani pembayaran pajak lima tahunan serta cek fisik. Namun di 

layanan Sajadah Srikandi ada persyaratan khusus untuk mendapatkan 

layanan ini, sesuai dengan pernyataan yang disampaikan oleh Bapak 

Yanuar bahwa, “Sajadah srikandi adalah layanan panggilan dan 

melayani minimal 10 SK.”
101

 

Jadi layanan untuk melakukan pembayaran dengan Sajadah 

Srikandi minimal terdapat sepuluh surat kendaraan yang akan 

diperpanjang. 
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2. Upaya yang Dilakukan Dalam Meningkatkan Penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat Jember 

Upaya merupakan kegiatan yang bertujuan untuk meningkatkan 

atau mengembangkan sesuatu baik dari keterampilan, pengetahuan, sikap, 

dan keterampilan. Wawancara dilakukan dengan Bapak Sutanto terkait 

dengan upaya untuk meningkatkan kepatuhan masyarakat. 

Salah satunya yaitu dengan sosialisasi. Kalau samsat hanya 

melayani pelayanan. Jadi semua permasalahan yang di layanan kita 

bisa mengatasinya di situ. Jadi untuk meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak ranahnya UPT. Di UPT ada seksi pendataan ada seksi 

penagihan. Pada pendataan itu kita setiap hari mencetak surat 

perpajakan yang terlambat bayar, setelah itu dibagi disebar itu yang 

ditagih. Terkadang ketika ditagih masyarakat ada yang malu, 

cuwek, dan sebagainya. Tapi kita sudah berupaya untuk 

menyadarkan wajib pajak untuk membayar salah satunya lewat 

SMS atau Whatsapp.
102

 

 

Dari hasil wawancara dengan Bapak Sutanto dapat dianalisis 

sosilisasi dilakukan untuk meningkatkan kepatuhan masyarakat dalam 

membayar pajak. Hal itu juga dilakukan untuk meningkatkan penerimaan 

Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Jember. 

Publikasi adalah tindakan me impromosikan peirusahaan se ideimikian 

rupa seihingga masyarakat umum meingeitahuinya, keigiatan ini dapat 

meinggunakan me idia seibagai alat untuk me inye ibarkan informasi. Adapun 

hal yang disampaikan terkait dengan publikasi oleh Bapak Sutanto. Bapak 

Sutanto me imbeiri ikan peirnyataan te irkai it deingan publi ikasi i Samsat dan juga 
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upaya yang di ilakukan Samsat Jeimbeir untuk meinghadapi i keindala yang ada 

sebagai  berikut, “upaya ki ita deingan meilakukan sosi iali isasi i.”
103

 

Bapak Sutanto me inyampai ikan teirkai it deingan publi ikasi i atau 

sosi iali isasi i layanan unggulan yang ada di i Samsat Jeimbeir sebagai berikut, 

“leiwat radi io, meidsos, door to door.”
104

 

Adapun Bapak Sutanto me inyampaiikan teirkai it publiikasi i atau 

sosi iali isasi i Sajadah Sri ikandi i sebagai berikut, “leiwat i instagram, sosi iali isasii 

meimbagi ikan brosur pada pada masyarakat saat be iropeirasi i atau kei i instansi i-

i instansi i.”
105

 

Keterangan di atas sesuai dengan observasi yang telah dilakukan 

oleh peneliti. Sosialisasi dilakukan untuk mempromosikan program baru 

ataupun memberikan informasi untuk memberikan pemahaman terhadap 

wajib pajak. Sosialisasi terhadap wajip pajak dilakuakan di kantor samsat, 

tidak hanya itu sosialisasi langsung juga dilakukan pada saat CFD (Car 

Free Day) di Alun-Alun Jember. Selain hal terebut pihak UPT PPD 

Jember juga melakukan sosialisasi kepada masyarakat dengan 

menyebarkan brosur.
106
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Gambar 4.3: Pembagian Brosur 

Sumber: Samsat Jember 

 

 
Gambar 4.4: Sosialisasi di CFD (Pembagian Brosur) 

Sumber: Samsat Jember 

 

Darii beibeirapa peirnyataan te irkai it deingan publi ikasi i atau sosi iali isasi i 

Samsat dapat di ikeitahuii meidi ia yang di igunakan yai itu me ilalui i meidiia massa 

seipeirti i meidsos, radi io, i instagram, dan juga di ilakukannya sosi iali isasi i deingan 

meinye ibarkan brosur kei masyarakat. Se ilaiin i itu sosi iali isasi i door to door 

juga di ilakukan untuk meimbeiri ikan i informasii teintang layanan yang ada dii 
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Samsat Jeimbeir. Sosialisasi door to door dilakukan untuk 

mensosialisasikan layanan jemput bola seperti Sajadah Srikandi. 

 
Gambar 4.5: Sosialisasi Sajadah Srikandi 

Sumber: Samsat Jember 

Publiikasi i di ilakukan seibagai i upaya untuk me ini ingkatkan 

peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Jeimbeir. Hal teirseibut 

di ilakukan untuk me imbeiri itahu atau me imbeiri ikan i informasii teirhadap 

masyarakat akan adanya layanan peimbayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

tanpa harus kei kantor i induk Samsat. Dengan diadakannya sosialisasi 

layanan unggulan inni banyak yang mengetahui adanya layanan 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor selain di kantor Samsat induk. 

Berikut data penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di masing-masing 

layanan unggulan. 

Bapak Sutanto meimbeiri ikan keiteirangan teirkai it layanan Driivei Thru 

dapat meini ingkatkan Pajak Kendaraan Bermotor. 

Di i layanan Driivei Thru seiti iap harii rata-rata peineiri imaannya 100 juta 

dan SK yang di iteiri ima rata-rata 200. Iinti inya i itu layanan unggulan 

di ikatakan beirhasi il ji ika Samsat i induk i itu seipi i. Kareina proseis yang 

di i i induk kiita fokuskan keipada proseis mutasi i masuk, mutasi i keiluar, 
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dan li ima tahunan. Jadii untuk peinul atau yang tahunan i itu bi isa 

di ilayani i di i seimua layanan unggulan.
107

 

Darii keiteirangan Bapak Sutanto layanan Samsat Driivei Thru 

meimbeiri ikan dampak si igni ifi ikan teirhadap peini ingkatan peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di i layanan Driivei Thru seiti iap harii rata-rata 

peineiri imaannya 100 juta dan SK yang di iteiri ima rata-rata 200. Hal i ini i seisuaii 

deingan data peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor tahun 2018 – 2022. 

Tabel 4.1 

Penerimaan PKB di Samsat Jember dan Penerimaan PKB dari 

Layanan Samsat Drive Thru Tahun 2018 – 2022 

TAHUN 
REALISASI 

PKB 

DRIVE THRU 
% 

SK POTENSI 

2018 202,962,079,912 79,347 31,860,002,700 15.70% 

2019 218,910,330,700 79,114 33,988,133,150 15.53% 

2020 205,946,078,240 83,835 35,224,468,850 17.10% 

2021 212,364,850,925 89,371 38,068,360,550 17.93% 

2022 236,075,558,158 84,426 39,644,413,350 16.79% 

Sumber : Di iolah Oleih Peineili iti i 

Dapat di ili ihat darii tabeil di i atas reiali isasi i peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada Samsat Jeimbeir (Samsat Kali iwateis dan Samsat 

Soeibandi i) dan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada layanan 

Samsat Driivei Thru dari i tahun 2018 sampai i 2022. Pada tahun 2018 

peineiri imaan pada Samsat Driivei Thru Rp 31.860.002.700 yang 

meinyumbangkan pe ineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor seibeisar 15,70%. 

Pada tahun 2019 pe ineiri imaan pada Samsat Driivei Thru meingalamii 

peinurunan seibeisar 0,17% yai itu 15,53%. Hal teirseibut di iseibabkan oleih 
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 Sutanto, diwawancara oleh Penulis, Jember, 16 Januari 2024. 
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pandeimi i COVIiD-19. Pada tahun 2020 pe ineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor mulai i keimbali i meingalami i keinai ikan yai itu pada Samsat Driivei 

Thru meimpeiroleih peineiri imaan Rp 35.224.468.850 deingan preiseintasei 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir seibeisar 

17,10%. Pada tahun 2021 pe ineiri imaan Samsat Driivei Thru seibeisar Rp 

38.068.360.550 deingan preiseintasei teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Samsat Jeimbeir seibeisar 17,93% deingan beigi itu peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor meingalami i keinai ikan. Pada tahun 2022 pre iseintasei 

meingalami i peinurunan tapi i peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor teitap 

meingalami i keinai ikan kareina targeit peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor 

di i Samsat Jeimbeir di itambah beigi itu pula deingan layanan Samsat Driivei 

Thru. 

Peirnyataan Bapak Sutanto te irkai it peingaruh Samsat Corneir 

teirhadap Pajak Kendaraan Bermotor seibagai i beiri ikut, “penerimaan dari 

Samsat Corner lumayan be irpeingaruh bagi penerimaan Pajak Kendaraan 

Bermotor di Samsat Jember.”
108

 

Darii keiteirangan yang di isampaiikan oleih Bapak Sutanto seilaku 

pi impiinan Peingeilola Data Pe ilayanan Peirpajakan Samsat Soe ibandi i bahwa 

Samsat Corneir cukup beirpeingaruh untuk me ini ingkatan pe ineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di i Samsat Jeimbeir. Hal teirseibut dapat di ibukti ikan 

deingan data yang di isaji ikan seibagai i beiri ikut. 
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 Sutanto, diwawancara oleh Penulis, Jember, 16 Januari 2024. 
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Tabel 4.2 

Penerimaan PKB di Samsat Jember dan Penerimaan PKB dari 

Layanan Samsat Corner Tahun 2018 – 2022 

TAHUN 
REALISASI 

PKB 

SAMSAT CORNER 
% 

SK POTENSI 

2018 202,962,079,912 5,433 2,732,244,050 1.35% 

2019 218,910,330,700 15,909 8,946,289,850 4.09% 

2020 205,946,078,240 10,185 6,225,768,700 3.02% 

2021 212,364,850,925 7,827 5,037,856,750 2.37% 

2022 236,075,558,158 9,490 6,851,485,500 2.90% 

Sumber : Di iolah Oleih Peineili iti i 

Dapat di ili ihat darii tabeil di i atas reiali isasi i peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada Samsat Jeimbeir (Samsat Kali iwateis dan Samsat 

Soeibandi i) dan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada layanan 

Samsat Corneir darii tahun 2018 sampai i 2022. Pada tahun 2018 pe ineiri imaan 

pada Samsat Corneir Rp 2.732.244.050 yang meinyumbangkan pe ineiri imaan 

Pajak Kendaraan Bermotor seibeisar 1,35%. Pada tahun 2019 peineiri imaan 

pada Samsat Corneir meingalami i keinai ikan seibeisar 2,74% yai itu 4,09%. 

Pada tahun 2020 pe ineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada Samsat 

Corneir meingalami i peinurunan, hal i ini i di iseibabkan oleih pandeimi i Covi id-19 

dan mulai i diibeirlakukan keibi ijakan lock down yang meingharuskan 

masyarakat di ibatasii dalam beirakti ivi itas di i luar rumah. Pada tahun 2021 

peineiri imaan Samsat Corneir teitap meingalami i peinurunan yai itu deingan 

peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada Samsat Corneir seibeisar Rp 

5.037.856.750 deingan preiseintasei teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Samsat Jeimbeir seibeisar 2,37%. Pada tahun 2022 preiseintasei 
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meingalami i peinurunan tapi i peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor teitap 

meingalami i keinai ikan kareina targeit peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor 

di i Samsat Jeimbeir diitambah. 

Bapak Sutanto juga me imbeiri ikan peirnyataan te irkai it deingan 

peingairuh Samsat Paymeint Poi int dalam meiniingkatkan Pajak Kendaraan 

Bermotor sebagai berikut, “penerimaan dari Paymeint Poi int lumayan 

beirpeingaruh.”
109

 

Di ikareinakan peitugas Samsat Paymeint Poi int bukan darii peigawai i 

Samsat me ilaiinkan darii pi ihak Bank Jati im seiteimpat jadi i ti idak di iteimukan 

keindala pada layanan i ini i. Dari i peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor 

pada Samsat Paymeint Poi int lumayangbeirpeingaruh te irhadap peineiri imaan 

Pajak Kendaraan Bermotor dii Kabupatein Jeimbeir deingan bukti i data 

seibagai i beiri ikut. 

Tabel 4.3 

Penerimaan PKB di Samsat Jember dan Penerimaan PKB dari 

Layanan Samsat Payment Point Tahun 2018 – 2022 

TAHUN 
REALISASI 

PKB 

PAYMENT POINT 
% 

SK POTENSI 

2018 202,962,079,912 49,407 15,498,357,300 7.64% 

2019 218,910,330,700 52,060 17,549,786,850 8.02% 

2020 205,946,078,240 40,328 13,674,276,350 6.64% 

2021 212,364,850,925 41,785 14,192,857,350 6.68% 

2022 236,075,558,158 41,398 15,784,317,150 6.69% 

Sumber : Di iolah Oleih Peineili iti i 
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Dapat di ili ihat darii tabeil di i atas reiali isasi i peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada Samsat Jeimbeir (Samsat Kali iwateis dan Samsat 

Soeibandi i) dan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada layanan 

Samsat Paymeint Poi int darii tahun 2018 sampai i 2022. Pada tahun 2018 

peineiri imaan pada Samsat Paymeint Poi int Rp 15.498.357.300 yang 

meinyumbangkan pe ineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor seibeisar 7,64%. 

Pada tahun 2019 pe ineiri imaan pada Samsat Paymeint Poi int meingalamii 

keinai ikan yai itu 8,02%. Pada tahun 2020 pe ineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor pada Samsat Paymeint Poi int meingalami i peinurunan, hal i inii 

di iseibabkan ole ih pandeimi i Coviid-19 dan mulai i di ibeirlakukan keibi ijakan lock 

down yang meingharuskan masyarakat di ibatasii dalam beirakti ivi itas di i luar 

rumah. Pada tahun 2021 pe ineiri imaan Samsat Paymeint Poi int meingalamii 

seidi iki it keinai ikan yai itu deingan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor 

pada Samsat Paymeint Poi int seibeisar Rp 14.192.857.350 deingan preiseintasei 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir seibeisar 

6,68%. Pada tahun 2022 peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor teitap 

meingalami i keinai ikan deingan peineiri imaan pada layanan Samsat Paymeint 

Poiint Rp 15.784.317.150 deingan preiseintasei teirhadap pe ineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir 6,69%. 

Bapak Sutanto juga meimbeiri ikan peirnyataan te irkai it peingaruh 

Samsat Keili iliing dalam meini ingkatkan Pajak Kendaraan Bermotor sebagai 

berikut, “layanan Samsat Keliling sangat be irpeingaruh dalam memberikan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Jember. Hal ini 
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dikarenakan pelayanannya yang sudah terjadwal dan melayani dengan 

mendatangi beberapa lokasi.”
110

 

Bapak Yanuar juga me imbeiri ikan peiryataan teirkai it deingan peingaruh 

Samsat Keili iliing dalam meini ingkatkan Pajak Kendaraan Bermotor sebagai 

berikut, “Samsat Keliling cukup be irpeingaruh untuk penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor.”
111

 

Hal teirseibut seisuaii deingan data yang ada di i tabeil beiri ikut. Samsat 

Keili ili ing meimbeiri ikan kontri ibusi i cukup banyak teirhadap peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor. 

Tabel 4.4 

Penerimaan PKB di Samsat Jember dan Penerimaan PKB dari 

Layanan Samsat Keliling Tahun 2018 – 2022 

TAHUN 
REALISASI 

PKB 

SAMSAT KELILING 
% 

SK POTENSI 

2018 202,962,079,912 75,806 25,542,933,950 12.59% 

2019 218,910,330,700 75,050 26,277,936,300 12.00% 

2020 205,946,078,240 40,616 14,551,054,350 7.07% 

2021 212,364,850,925 37,544 15,162,144,650 7.14% 

2022 236,075,558,158 44,291 20,181,727,250 8.55% 

Sumber : Di iolah Oleih Peineili iti i 

Dapat di ili ihat darii tabeil di i atas reiali isasi i peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada Samsat Jeimbeir (Samsat Kali iwateis dan Samsat 

Soeibandi i) dan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada layanan 

Samsat Keili iliing darii tahun 2018 sampaii 2022. Pada tahun 2018 

peineiri imaan pada Samsat Keili iliing Rp 25.542.933.950 yang 
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 Sutanto, diwawancara oleh Penulis, Jember, 16 Januari 2024. 
111
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meinyumbangkan pe ineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor seibeisar 12,59%. 

Pada tahun 2019 pe ineiri imaan pada Samsat Keili ili ing me ingalami i keinai ikan 

peineiri imaan yai itu Rp 26.277.936.300. Pada tahun 2020 pe ineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada Samsat Keili ili ing meingalami i peinurunan, hal i ini i 

di iseibabkan ole ih pandeimi i Coviid-19 dan mulai i di ibeirlakukan keibi ijakan lock 

down yang meingharuskan masyarakat di ibatasii dalam beirakti ivi itas di i luar 

rumah. Pada tahun 2021 pe ineiri imaan Samsat Keili iliing me ingalami i seidi iki it 

keinai ikan yai itu deingan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada 

Samsat Keili iliing seibeisar Rp 15.162.144.650 deingan preiseintasei teirhadap 

peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir seibeisar 7,14%. 

Pada tahun 2022 pe ineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor teitap meingalamii 

keinai ikan deingan peineiri imaan pada layanan Samsat Keili ili ing Rp 

20.181.727.250 deingan preiseintasei teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor Samsat Jeimbeir 8,55%. 

Gambar 4.6: Jadwal Samsat Keili ili ing 

Sumber: Samsat Jember 
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Darii beibeirapa lokasi i Samsat Keili iliing teirdapat daeirah yang 

meimi iliiki i peimi inat yang pali ing banyak se ipeirtii yang di ikatakan oleih bapak 

Sutanto sebagai berikut, “yang meimi ili iki i peimi inat pali ing ti inggi i teirdapat di i 

daeirah yang jauh dari i kantor i induk seipeirtii di i Wuluhan, Siilo dan lai in-

laiin.”
112

 

Bapak Yanuar juga meimbeiri ikan peirnyataan te irkai it deingan daeirah 

yang me imi ili iki i peimi inat leibi ih banyak te irhadap Samsat Keili iliing sebagai 

berikut, “daeirah pi inggi iran yang jauh dari i kantor Samsat se ipeirtii Si ilo.”
113

 

Dapat di ikatakan peimi inat teirbanyak dari i layanan Samsat Keili ili ing di i 

daeirah Kabupate in Jeimbeir yai itu daeirah-daeirah pi inggi iran kota Wuluhan 

dan Si ilo. Bapak Sutanto juga me imbeiri ikan peirnyataan te irkai it peingaruh 

Sajadah Sri ikandi i dalam meini ingkatkan Pajak Kendaraan Bermotor sebagai 

berikut, “penerimaan dari Sajadah Srikandi ti idak te irlalu beirpeingaruh 

kareina si isteimnya peirmi intaan.”
114

 

Hal seirupa juga di isapai ikan oleih Bapak Yanuar bahwa, “Sajadah 

Srikandi ti idak teirlalu banyak pe ingaruhnya di ikareinakan yai itu kami i hanya 

meilayani i seisuaii peirmiintaan atau panggi ilan.”
115

 

Peirnyataan dari i Bapak Yanuar teirbuktii pada data peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di i layanan Sajadah Sri ikandi i seibagai i beiri ikut. 
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Tabel 4.5 

Penerimaan PKB di Samsat Jember dan Penerimaan PKB dari 

Layanan Sajadah Srikandi Tahun 2018 – 2022 

TAHUN 
REALISASI 

PKB 

SAJADAH SRIKANDI 
% 

SK POTENSI 

2018 202,962,079,912 2,954 1,075,644,800 0.53% 

2019 218,910,330,700 1,447 689,015,000 0.31% 

2020 205,946,078,240 705 494,184,200 0.24% 

2021 212,364,850,925 1,013 827,008,300 0.39% 

2022 236,075,558,158 1,072 767,964,500 0.33% 

Sumber : Di iolah Oleih Peineili iti i 

Dapat di ili ihat darii tabeil di i atas reiali isasi i peineiri imaan P pada Samsat 

Jeimbeir (Samsat Kali iwateis dan Samsat Soe ibandi i) dan peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor pada layanan Sajadah Sri ikandi i darii tahun 2018 

sampai i 2022. Pada tahun 2018 peineiri imaan pada Sajadah Sri ikandi i seibeisar 

Rp 1.075.644.800 yang meinyumbangkan pe ineiri imaan Pajak Kendaraan 

Bermotor seibeisar 0,53%. Pada tahun 2019 pe ineiri imaan pada Sajadah 

Sriikandi i meingalami i peinurunan peineiri imaan yai itu Rp 689.015.000. Pada 

tahun 2020 peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada Sajadah Sri ikandi i 

masiih meingalami i peinurunan yai itu Rp 494.184.200, hal i ini i diiseibabkan 

oleih pandeimi i Covi id-19 dan mulai i di ibeirlakukan keibi ijakan lock down yang 

meingharuskan masyarakat di ibatasi i dalam beirakti ivi itas di i luar rumah. Pada 

tahun 2021 pe ineiri imaan Sajadah Sri ikandi i meingalami i keinai ikan yai itu 

deingan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada Sajadah Sri ikandii 

seibeisar Rp 827.008.300 deingan preiseintasei teirhadap peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor Samsat Je imbeir seibeisar 0,39%. Pada tahun 2022 
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peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor pada Sajadah Sri ikandi i meingalami i 

peinurunan yai itu Rp 767.964.500 de ingan preiseintasei teirhadap peineiri imaan 

Pajak Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir 0,33%. 

 

C. PEMBAHASAN TEMUAN 

Seiteilah meilakukan peineili iti ian di i Samsat Jeimbeir, peineili iti i dapat 

meingeitahui i meingeinai i bagai imana dampak atau pe ingaruh dari i adanya Samsat 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Jeimbeir. Darii data 

yang teilah di ipaparkan, peineili iti i akan meimbahas hasi il teimuan seibagai i beiri ikut: 

1. Implementasi Layanan Unggulan Samsat Dalam Meningkatkan 

Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Bersama Samsat 

Jember 

Meinurut Loveilock dan Wri ight dalam buku yang di ituli is oleih 

Wiiwi ik Suli istiiyowati i, Peilayanan atau jasa adalah suatu ti indakan atau 

keigi iatan yang meimbeiri ikan manfaat bagi i peilanggan pada waktu dan 

teimpat te irteintu yang aki ibat ti indakan teirseibut meini imbulkan peirubahan 

yang di ii ingi inkan pada di iri i peilanggan atau atas nama pe ineiri ima jasa.
116

 Jadii 

jasa atau layanan meirupakan suatu keigi iatan yang me imbeiri i ni ilaii manfaat 

untuk peilanggan. Fakta di ilapangan seimua Layanan Unggulan Samsat 

meimbeiri ikan ni ilaii manfaat bagi i masyarakat yang meilakukan peimbayaran 

pajak me ilalui i layanan teirseibut. Hal i itu diibukti ikan dari i hasi il wawancara 

beibeirapa waji ib pajak yang meinyatakan keipuasannya dalam me ilakukan 
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 Sulistiyowati, Buku Ajar Kualitas Layanan: Teori dan Aplikasinya, 16. 
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peimbayaran di i layanan unggulan yang ada di i Samsat Je imbeir. Meireika 

meinyatakan me ilakukan peimbayaran pajak me ilalui i layanan unggulan 

meimpeirmudah meireika tanpa harus ke i kantor Samsat iinduk yang jaraknya 

jauh dan juga meimbeiri ikan waktu yang leibi ih eifi isi iein. 

Menurut Daryanto dan Ismanto, ada keterampilan dasar yang dapat 

diterapkan dalam semua strategi pelayanan, yaitu: (1) Memusatkan 

Pusatkan perhatian pada pelanggan. (2) Memberikan pelayanan yang 

efisien. (3) Meningkatkan perasaan harga diri pelanggan. (4) Membina 

hubungan baik dengan pelanggan. (5) Dapat menentukan keinginan 

pelanggan. (6) Mengalihkan pelayanan ke orang lain.
 117

 Dari hasil 

obsrvasi dan wawancara, fakta lapangan menunjukkan pada poin (1) 

petugas telah melakukan hal tersebut dengan mendengarkan dan tidak 

memotong pembicaraan serta memberi tanggapan kepada wajib pajak. (2) 

petugas telah melakukan lahkah yang tepat agar proses pelayanan dapat 

berjalan dengan efisien dengan cara jika sudah melayani wajib pajak 

segera penggil wajib pajak yang lain. (3) Untuk meningkatkan perasaan 

harga diri pelanggan dapat dilakukan dengan cara mengenali kehadiran 

pelanggan dengan segera, tidak menggurui pelanggan. (4) Agar dapat 

terjalin hubungan yang baik petugas mendengarkan pertanyaan maupun 

keluhan dari wajib pajak. (5) Di layanan Samsat Jember dengan 

mendengarkan terlebih dahulu tanpa memotong apa yang disampaikan 

oleh wajib pajak sehingga petugas paham apa keinginan atau pertanyaan 
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dari wajib pajak tersebut. (6) Jika ada wajib pajak yan memiliki petanyaan 

yang tidak dapat dijawab dan dijelaskan petugas tersebut akan 

mengalihkan ke bagian informasi atau petugas lain yang lebih paham akan 

pertanyaan wajib pajak tersebut. 

Memiliki kemampuan yang memadai untuk membangun pribadi 

menjadi pelayan publik yang baik, bersikap ramah, sopan dan hormat 

disaat melakukan interaksi dengan berbagai pemangku kepentingan untuk 

membantu dalam memperoleh pelayanan. Sesuai dengan firman Allah di 

surat Al-An’am ayat 135, berbuatlah sesuai kedudukanmu dan 

semampumu, kelak nanti akan memperoleh tempat yang terbaik diakhirat. 

Firman tersebut menjadi landasan pondasi bagi seorang pelayan publik, 

agar menjadi seorang insan yang berguna bagi nusa dan bangsa.
118

 Fakta 

di lapangan menunjukkan petugas Samsat Jember sudah melakukan 

pelayanan dengan baik. Dari keteranan beberapa wajib pajak mengatakan 

petugas Samsat melayani wajib pajak dengan sikap yang ramah dan sopan. 

Peindapat Vi inceint Geispeirsz, kualiitas layanan me imi iliiki i parameiteir 

seipeirti i keiceipatan peilayanan, i inteigri itas/keiteipatan waktu peilayanan, 

keisopanan dan ke iramahan, tanggung jawab dalam me inyeileisai ikan 

peirmasalahan peilanggan, jumlah pe itugas pe ilayanan 

dan fasi ili itas peindukung lai innya, kuali itas peilayanan te irkai it deingan 

keiteirseidi iaan i informasi i, lokasi i peilayanan dan peitunjuk dan keinyamanan 
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laiinnya, peiralatan dan teiknologi i dan laiin seibagai inya.
119

 Fakta di i lapangan 

sudah seisuaii deingan peindapat teirseibut. Pada layanan unggulan Samsat 

Jeimbeir teilah meimeinuhi i di imeinsi i-di imeinsi i teirseibut, yang mana layanan di i 

seimua layanan unggulan yang ada di i Samsat Jeimbeir hanya me imeirlukan 

seidi iki it waktu kurang le ibi ih li ima meini it untuk meilakukan proseis transaksi i 

peimbayaran Pajak Ke indaraan Beirmotor. Pada di imeinsi i keiteipatan 

peilayanan juga sudah meimeinuhi i kri iteiri ia yang meinurut peinuturan waji ib 

pajak yang teilah di iwawancarai i peitugas layanan unggulan sudah ce irmat 

dalam proseis peilayanan. Pada di imeinsi i keisopanan dan ke iramahan peilaku 

usaha juga sudah se isuai i deingan apa yang teilah di isampai ikan waji ib pajak 

yang me irasa nyaman kare ina peitugasnya yang ramah. Se ilanjutnya di imeinsii 

tanggung jawab dalam me inangani i komplai in peilanggan, dari i hasi il 

wawancara Bapak Sutanto me inyatakan bahwa se iti iap layanan unggulan 

akan di ilakukan eivaluasii guna meimbeiri ikan layanan yang pri ima. Pada 

di imeinsi i jumlah peitugas yang meilayani i dan fasi ili itas peindukung, darii hasi il 

obseirvasi i sudah seisuai i bahwa fasi ili itas yang ada di i layanan unggulan 

meimadai i, seipeirtii adanya kursi i tunggu untuk waji ib pajak, laptop atau 

komputeir dan pri inteir untuk diigunakan dalam prose is peingi inputan data, 

seirta adanya be ibeirapa peitugas yang meilayani i.
120

 Pada di imeinsi i kuali itas 

peilayanan layanan yang ada di i seiti iap Samsat sudah me imeinuhi i kri iteiri ia 

di imeinsi i teirseibut seipeirtii peilayanan yang nyaman hal i ini i diisampaiikan oleih 

beibeirapa waji ib pajak yang meirasa nyaman me ilakukan peimbayaran 
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meilalui i layanan unggulan. Dari i seigi i fasi ili itas dan teiknologi i juga Samsat 

sudah me imbeiri ikan i itu seimua, deingan teiknologi i yang seimakiin maju 

peimbayaran pajak ke indaraan beirmotor seikarang sudah dapat di i lakukan dii 

mana saja se ipeirtii meilakukan peimbayaran meilalui i iindomart, Ei-Samsat, 

dompeit di igi ital seipeirtii gopay, tokopeidi ia, dan laiin-lai in. 

Meinurut Andri iani i dalam buku yang di ituli is oleih Sotarduga 

Siihombi ing dan Susy Ale istri iani i Siibagariiang Pajak adalah suatu 

(peilaksanaan) sumbangan masyarakat ke ipada peimeiri intah yang di ibayarkan 

oleih waji ib pajak seisuaii deingan peiraturan (undang-undang) masyarakat 

tanpa i imbalan langsung yang nanti inya dapat di igunakan untuk 

meinye idi iakan dana masyarakat se ihubungan deingan keiwaji iban 

peimeiri intah meinjalankan peimeiri intahan.
121

 Pajak Keindaraan Beirmotor 

adalah pajak yang di ikeinakan atas keipeimi ili ikan atau peinguasaan keindaraan 

beirmotor. Fakta di i lapangan me inunjukkan Pajak Kendaraan Bermotor 

si ifatnya me imaksa dan juga nama ke ipeimi ili ikan yang ada di i surat keindaraan 

atau pada STNK harus se isuaii deingan i ideinti itas di iri i (KTP) waji ib pajak 

yang akan me ilakukan peimbayaran pajak, ji ika ti idak seisuaii maka ti idak 

dapat di iproseis atau dapat di iproseis ji ika SK teirseibut di ilakukan bali ik nama. 

Dalam peiraturan daeirah te intang Pajak Kendaraan Bermotor, yang 

dimaksud deingan keipeimilikan atau pe inguasaan keindaraan beirmotor dapat 

meincakup keipeimilikan atau pe inguasaan keindaraan beirmotor yang 

teirdaftar di wilayah provinsi yang beirsangkutan, atau dapat me incakup 
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keipeimilikan dan/atau pe inguasaan keindaraan beirmotor dalam jangka waktu 

teirteintu.
122

 Fakta di lapangan kepemilikan atau penguasaan kendaraan 

bermotor terdiri atas nama pribadi dan badan. Jika melakukan pembayaran 

kendaraan milik badan orang yang melakukan proses pembayaran harus 

membawa surat kuasa dan KTP. 

Pajak dibagi menjadi dua yaitu pajak tahunan dan pajak lima 

tahunan.
123

 Fakta di lapangan menunjukkan pembayaran pajak terbagi 

menjadi dua. Pajak tahunan dilakukan pembayaran dengan hanya 

membawa KTP, STNK, dan uang sejumlah pembayaran serta proses 

pembayaran cepat. Sedangkan untuk pajak lima tahunan prosesnya lebih 

kompleks dengan harus melakukan cek fisik, mutasi, dan lain sebagainya 

sehingga memerlukan waktu lebih lama dibandingkan dengan melakukan 

pembayaran pajak tahunan. 

 

2. Upaya yang Dilakukan Dalam Meningkatkan Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kantor Bersama Samsat Jember 

Menurut Wina Sanjaya upaya adalah segala kegiatan yang 

bertujuan untuk meningkatkan keterampilan yang ada atau 

mengembangkan keterampilan baru, baik dari segi pengetahuan, sikap, dan 

keterampilan. Fakta di lapangan menunjukkan upaya meningkatkan 

penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor dilakukan dengan menciptakan 

inovasi baru terkait dengan layanan unggulan. Untuk mengenalkan 
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layanan unggulan ke masyarakat pihak UPT PPD Jember giat melakukan 

sosialisasi kepada masyarakat. 

Meinurut Kukuh Si induwiiatno Keigi iatan meinyeidi iakan atau 

meindi istri ibusiikan i informasi i iini i di iseibut keigi iatan publi ikasi i. Publiikasi i adalah 

ti indakan me ingeinalkan se ihi ingga di ikeitahuii oleih masyarakat 

umum. Keigi iatan publi ikasi i dapat meinggunakan meidi ia massa seibagai i alat 

untuk me inyeibarkan i informasi i.
124

 Fakta di i lapangan dari i peinuturan Bapak 

Sutanto keigi iatan promosi i Samsat di ilakukan deingan beirbagai i meidi ia yai itu 

deingan me inggunakan meidi ia sosi ial Samsat dan juga me inggunakan 

peinyi iaran meilalui i radi io seirta meilakukan sosi iali isasi i keipada masyarakat.  

Seilaiin meinggunakan me idi ia massa keigi iatan publi ikasi i di ilakukan 

deingan me idi ia sosi ial. Seii iri ing deingan keimajuan teiknologi i, i informasi i, dan 

komuni ikasi i keigi iatan publi ikasi i dapat deingan mudah di ilakukan. Samsat 

Jeimbeir meinggunakan meidi ia sosi ial seipeirtii Iinstagram untuk me imbeiri ikan 

i informasi i teirkai it deingan keigi iatan Samsat seipeirtii i informasi i teirkai it deingan 

jadwal layanan unggulan yakni i Samsat Keili ili ing. 

Sosialisasi layanan unggulan juga dilakukan dengan mendatangi 

langsung atau terjun langsung ke masyarakat dengan cara mendatangi 

pusat keramain seperti pada gambar 4.3 dan gambar 4.4. Hal tersebut 

dilakukan agar masyarakat lebih mengenal layanan-layanan lain yang ada 

di Samsat Jember. Sosialisasi seperti ini sering dilakukan jua ketika lagi 

operasi di jalan, lagi bertugas melayani masyarakat yang membayar Pajak 
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Kendaraan Bermotor di layanan unggulan seperti layanan Samsat Keliling 

yang ada di Alun-Alun Jember ketika Car Free Day (CFD). Mereka 

biasanya melakukan sosialisasi tersebut dengan menyebarkan brosur 

layanan unggulan Samsat Jember dengan membeikan informasi terkait 

dengan brosur yang disebarkan. 

Pada layanan Sajadah Sri ikandi i di ilakukan sosi iali isasi i deingan 

meilakukan sosi iali isasi i door to door yai itu keigi iatan sosi iali isasi i deingan 

meindatangi i i instansi i-i instansi i seipeirtii peirusahaan, seikolah atau kampus, dan 

laiin seibagai inya. Sosialisasi door to door dilakukan untuk memberikan 

informasi terkait layanan jemput bola seperti layanan Sajadah Srikandi. 

Hal i ini i diilakukan kareina Sajadah Sri ikandi i meirupakan i inovasi i layanan 

Samsat baru yang masiih beilum banyak di ikeinal masyarakat. 

Dengan dilakukannya sosialisasi terkait dengan layanan unggulan 

Samsat Jember. Hal ini dapat membuktikan bahwa penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor mengalami peningkatan. Pada layanan unggulan 

Samsat Driivei Thru meimi iliiki i dampak yang pali ing beisar di ibandi ingkan 

deingan layanan unggulan yang laiin. Hal i ini i di ikareinakan lokasi i yang 

beirada di i daeirah kota yang mudah di ijangkau oleih masyarakat se irta proseis 

yang di ilalui i prakti is ti idak peirlu turun dari i keindaraan. Te imuan i ini i reileivan 

deingan peineili ian yang di ilakukan oleih Hartanti i, Rr Kari ina Alvi iani i, dan 

Rati iyah yang meinunjukkan bahwa Samsat Driivei Thru meimi iliiki i dampak 

yang posi iti if teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat 
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Jakarta Ti imur kareina prakti is deingan masyarakat tiidak peirlu turun darii 

keindaraan untuk meilakukan peimbayaran.
125

 

Pada layanan unggulan Samsat Corneir walaupun tiidak beisar 

peingaruhnya te irhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat 

Jeimbeir, namun i itu cukup meimbeiri ikan peingaruh te irhadap peineiri imaan 

Pajak Kendaraan Bermotor Samsat Jeimbeir. Deingan lokasi i yang beirada di i 

pusat peirbeilanjaan yai itu di i Roxy Square i meimudahkan masyarakat untuk 

meinjangkaunya dan juga kare ina peilayanannya yang reilati if ceipat meimbuat 

waji ib pajak le ibi ih meimi ili ih untuk me ilakukan peimbayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor di i layanan Samsat Corneir. Hasi il teimuan i ini i reileivan deingan 

peineili iti ian yang di ilakukan oleih Mayda E ika Seityani ingrum, Supranoto, dan 

Treiei Seiti iawan Pamungkas. Pada pe imbahasan hasi il teimuan di i peineili itannya 

meinye ibutkan bahwa seibagi ian beisar reispondein meimi ili ih Samsat Corneir 

seibagai i pi ili ihan untuk meimbayar pajak kare ina waktu yang di ibutuhkan 

untuk me imbayar Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Corneir leibi ih ceipat 

dan juga Samsat Corneir mudah diijangkau di ibandi ingkan deingan kantor 

Samsat i induk.
126

 

Pada layanan unggulan Samsat Paymeint Poi int meimi iliiki i peingaruh 

yang cukup be isar teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor Samsat 

Jeimbeir di ikareinakan ti iti ik Samsat Paymeint Poi int yang beirada di i darah 

bagi ian pi inggi ir yai itu di i Bank Jati im Pugeir dan Bank Jati im Tanggul. Hal 

teirseibut me imudahkan masyarakat se iki itar daeirah Puge ir dan Tanggul 
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deingan mudah me ilakukan peimbayaran di i teimpat teirseibut tanpa harus kei 

kantor Samsat i induk. Hal i ini i reileivan deingan peineili iti ian yang di ilakukan 

oleih Ami inatus Zahri iyah, Iibrotul Hasanah, dan Vani isya Agni i Maceilla yang 

meinyatakan layanan Samsat Paymeint Poi int meimpeirmudah waji ib pajak 

yang beirteimpat ti inggal jauh dari i kantor Samsat Bondowoso.
127

 

Pada layanan unggulan Samsat Ke ili ili ing cukup be irpeingaruh 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Jeimbeir. Hal i itu 

di ikareinakan layanan yang keili ili ing di i beibeirapa daeirah di i Kabupatein 

Jeimbeir deingan jadwal yang sudah pasti i. Masyarakat le ibi ih meimi ili ih 

layanan i ini i di ikareinakan lokasi i layanan yang deikat deingan rumah meireika 

dan juga deingan kuali itas peilayanan yang cukup meimuaskan. Teimuan i ini i 

reileivan deingan peineili iti ian yang di ilakukan oleih Jeissi ica Tri i Apri ili ia, M. 

Keindry Wi idi iyanto, dan Radji ikan yang meinyatakan e ifeikti ifi itas 

PeilayangSamsat Keili ili ing dalam upaya pe ini ingkatan peineiri imaan Pajak 

Kendaraan Bermotor di iliihat dari i beibeirapa eileimein yai itu keiteipatan 

peineintuan waktu, ke iteipatan peirhiitungan bi iaya, peirhi itungan bi iaya sudah 

seisuai i si isteim, keiteipatan dalam peingukuran, dalam me imbeiri ikan peilayanan, 

peitugas mi ini im seikali i meilakukan keisalahan, keiteipatan dalam pe imi ili ihan. 

Deingan beibeirapa faktor te irseibut meimbuat waji ib pajak le ibiih meimi iliih 

meimbayar pajak me ilalui i Samsat Keiliili ing dari ipada di i kantor Samsat 
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i induk.
128

 Namun beirbeida deingan hasi il peineili iti ian yang di ilakukan oleih 

Hartanti i, Rr Kari ina Alvi iani i, dan Rati iyah yang me inyatakan bahwa 

peineiri imaan Samsat Keili iliing ti idak teirdapat peingaruh yang si igni ifi ikan 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Jakarta Ti imur 

di ikareinakan layanan di i Samsat Jakarta Ti imur beirmacam-macam yang 

meimbuat masyarakat me imi iliiki i opsi i laiin dariipada Samsat Keili ili ing.
129

 

Pada layanan Sajadah Sri ikandi i ti idak beirgi itu me imbeiri ikan peingaruh 

teirhadap peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Jeimbeir 

di ikareinakan si isteimnya yang panggi ilan. Seidi iki itnya pe ingaruh teirhadap 

peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor di i Samsat Je imbeir juga 

di ikareinakan sosi iali isasi i yang di ilakukan masi ih kurang. Pada Samsat 

Sriikandi i sosi iali isasi i seilaiin di ilakukan meilalui i meidi ia sosi ial juga meindatangii 

leimbaga-leimbaga yang meimbuat ti idak seimua masyarakat tahu aka nada 

layanan Sajadah Sri ikandi i. Teimuan i ini i reileivan deingan pe ineili iti ian yang 

di ilakukan ole ih Si iska Ayuni ingtyas yang meinyatakan sosi iali isasi i yang 

di ilakukan kurang luas se ihi ingga ada masyarakat yang beilum tahu jadwal 

Samsat Leiseihan di i Kabupatein Nganjuk.
130

 

  

                                                           
128

 Aprilia, “Efektivitas Inovasi Pelayanan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

(Samsat) Keliling,” 145. 
129

 Hartanti, Alviani, dan Ratiyah, “Pengaruh Samsat Keliling, Samsat Drive-Thru , E-

Samsat,” 132. 
130

 Siska Ayuningtyas, “Efektivitas Program Samsat Lesehan (Leyeh-Leyeh Sambil 

Pengesahan) Dalam Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Dan Pengesahan Stnk Tahunan Di 

Kabupaten Nganjuk” (Skipsi, Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur, 2020), 

90. 



 

 

96 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Beirdasarkan hasi il anali isi is dan bahasan teimuan di i atas teirdapat dua 

keisi impulan, yai itu: 

1. Darii peingi impleimeintasiiannya layanan unggulan Samsat Jeimbeir meimang 

di ibuat deingan tujuan dapat me ilayani i waji ib pajak se icara maksi imal dan 

meimaksi imalkan peineiri imaan Pajak Kendaraan Bermotor dan meimbeiri ikan 

peilayanan yang bai ik deingan adanya pe itugas yang ceirmat dan i informati if 

seirta me imbeiri ikan fasi ili itas-fasi ili itas untuk keinyamanan waji ib pajak. Untuk 

meimaksi imalkan peilayanan Samsat Jeimbeir juga seiri ing me ilakukan eivaluasii 

teirhadap peitugas. Dari hal tersebut masyarakat leibi ih me imi ili ih meimbayar 

Pajak Kendaraan Bermotor meilalui i layanan unggulan kareina meireika 

beirpeindapat de ingan meilakukan peimbayaran di i layanan unggulan dapat 

meingheimat waktu. Faktor ke inyamanan juga me injadi i peinye ibab waji ib 

pajak meilakukan peimbayaran meilalui i layanan unggulan Samsat Jeimbeir. 

2. Agar masyarakat le ibi ih meingeinal layanan unggulan yang ada di i Samsat 

Jeimbeir, pi ihak Samsat meilakukan publi ikasi i dan sosi iali isasi i teirhadap 

masyarakat. Publi ikasi i di ilakukan meilalui i meidi ia sosi ial seipeirtii i instagram, 

meidi ia massa se ipeirtii radi io, dan sosiiali isasi i seicara door to door deingan 

meindatangi i i instansi i-i instansi i atau leimbaga-leimbaga seirta meilakukan 

sosi iali isasi i deingan meinyeibarkan brosur. 
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B. Saran-Saran 

Beirdasarkan hasi il peineili itiian yang teilah di ipeiroleih, beiri ikut i ini i 

adalah beibeirapa saran bagi i Samsat Jeimbeir: 

1. Peinambahan jam ope irasi ional untuk layanan unggulan, di ikareinakan bagii 

para peikeirja yang jadwalnya sangat padat meireika keisuli itan dalam meincarii 

waktu luang untuk me imbayar pajak. Peinambahan jumlah pe itugas juga 

di ipeirlukan untuk meimaksi imalkan layanan unggulan. 

2. Sosiiali isasi i di i masyarakat juga di ipeirluas di ikareinakan se imakai in luas 

jangkauan sosi iali isasi i teirkai it cara peimbayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

sudah pasti i akan meinai ikkan peingeitahuan dan mi inat masyarakat dalam 

meimabayar pajak.  
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  MATRIK PENELITIAN 

JUDUL VARIABEL INDIKATOR SUMBER 

PENELITIAN 

METODE PENELITIAN FOKUS PENELITIAN 

Upaya 

Meningkatkan 

Penerimaan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor dengan 

Layanan 

Unggulan di 

Kantor Bersama 

Samsat Jember 

1. Layanan 

 

 

 

 

2. Pajak 

Kendaraan 

Bermotor (PKB) 

 

3. Implementasi 

Kebijakan 

 

4. Publikasi 

1. Teori layanan, kualitas 

pelayanan, keterampilan dasar 

pelayanan, pelayanan prima, 

etika, dan dimensi-dimensi 

 

2. Teori PKB, objek PKB, 

subjek PKB, dan masa pajak 

 

 

3. Teori Upaya 

 

 

4. Teori publikasi 

1. Informan: 

a. Bapak Sutanto 

selaku pimpinan 

Pengelola Data 

Pelayanan 

Perpajakan Samsat 

Soebandi 

b. Bapak Yanuar Tri 

Laksono, SE 

selaku staf Tata 

Usaha 

c. WP yang pernah 

menggunakan 

layanan ungulan 

Samsat (Fatwa, 

Raziv, Feni, dan 

Dian) 

2. Kepustakaan, buku, 

jurnal, artikel, dan 

lain-lain 

1. Pendekatan penelitian 

menggunakan penelitian 

kualitatif 

2. Jenis penelitian 

menggunakan deskriptif 

3. Subjek penelitian 

menggunakan purposive 

4. Teknik pengumpulan 

data: studi kepustakaan 

dan dokumentasi, 

observasi, dan wawancara 

5. Teknis analisis data 

menggunakan analisis 

deskriptif 

6. Keabsahan data 

menggunakan triangulasi 

teknik dan sumber 

7. Bagaimana 

implementasi 

layanan ungulan 

Samsat dalam 

meningkatkan 

penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor 

di Kantor Bersama 

Samsat Jember? 

8. Apa saja upaya yang 

dilakukan dalam 

meningkatkan 

penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor 

di Kantor Bersama 

Samsat Jember? 

 



 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

A. Pertanyaan untuk Bapak Sutanto selaku pimpinan Pengelola Data Pelayanan 

Perpajakan Samsat Soebandi 

1. Bagaimana kepatuhan Wajib Pajak sebelum dan sesudahnya adanya 

layanan unggulan di Samsat Jember? 

2. Apakah dengan adanya layanan unggulan ini akan meningkatkan Pajak 

Kendaraan Bermotor dan Pendapatan Asli Daerah? 

3. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya Samsat? 

4. Bagaimana upaya dalam menghadapi kendala atau hambatan tersebut? 

Upaya kita dengan melakukan sosialisasi. 

5. Adakah rencana pengembangan Samsat di Jember dan jika ada bagaimana 

rencana tersebut? 

6. Bagaimana upaya yang dilakukan Kantor Samsat dalam meningkatkan 

kepatuhan Wajib Pajak kendaraan bermotor di Jember? 

7. Apa tujuan dari adanya Samsat di Jember? 

Untuk mendekatkan layanan pada masyarakat agar lebih mudah. 

8. Bagaimana komunikasi dan koordinasi antar petugas dalam layanan 

Samsat Jember sehingga pelayanan yang diberikan tetap prima dengan 

begitu dapat meningkatkan penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di 

Kabupaten Jember? 

9. Bagaimana penilaian masyarakat terhadap Samsat di Jember? 

10. Sejak tahun berapa Samsat Jember menyediakan layanan Drive Thru? 



 

 

 

 

11. Apa saja sarana dan prasarana yang terdapat di Samsat Drive Thru?  

12. Di Samsat Jember layanan Drive Thru yang tersedia ini untuk pembayaran 

Pajak Kendaraan Bermotor jenis apa saja?  

13. Pelayanan Drive Thru buka hari apa dan pukul berapa?  

14. Bagaimana prosedur yang digunakan pada Samsat Drive Thru?  

15. Apa saja dokumen yang perlu dibawa oleh Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor apabila membayar pajak melalui layanan Drive Thru?  

16. Apakah dengan adanya layanan Drive Thru ini akan meningkatkan Pajak 

Kendaraan Bermotor?  

17. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan Drive 

Thru ini?  

18. Apa upaya yang dilakukan Samsat Drive Thru Jember untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik?  

19. Adakah kelebihan yang diberikan Samsat Drive Thru Jember?  

20. Bagaimana cara publikasi atau sosialisasi Samsat Drive Thru di Jember?  

21. Samsat Payment Point mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa? 

22. Pembayar pajak melalui Samsat Payment Point berlaku untuk kendaraan 

roda berapa?  

23. Bagaimana syarat dan alur pengurusan pembayaran pajak pada layanan 

Samsat Payment Point? 

24. Apakah layanan Samsat Payment Point sangat berpengaruh dalam 

meningkatkan pembayaran pajak kendaraan bermotor?  



 

 

 

 

25. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan Samsat 

Payment Point ini?  

26. Bagaimana perbedaan kepatuhan wajib pajak sebelum dan sesudah adanya 

layanan Samsat Payment Point?  

27. Samsat corner mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa?  

28. Pembayar pajak melalui Samsat corner berlaku untuk kendaraan roda 

berapa? 

29. Bagaimana syarat dan alur pengurusan pembayaran pajak pada layanan 

Samsat corner Roxy?  

30. Apakah layanan Samsat corner sangat berpengaruh dalam meningkatkan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor?  

31. Bagaimana perbedaan kepatuhan wajib pajak sebelum dan sesudah adanya 

layanan Samsat corner?  

32. Samsat keliling mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa? 

33. Ada berapa lokasi Samsat keliling di Jember dan bagaimana dengan sistem 

penjadwalannya? 

34. Dari beberapa lokasi tersebut, Samsat keliling mana yang memiliki 

peminat tertinggi? 

35. Apakah layanan Samsat keliling sangat berpengaruh dalam meningkatkan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor? 

36. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan Samsat 

keliling ini? 

37. Sajadah Srikandi mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa? 



 

 

 

 

38. Bagaimana proses atau sejarah dari Sajadah Srikandi? 

39. Apa yang membedakan Sajadah Srikandi dengan layanan unggulan 

lainnya yang ada di Samsat Jember dan apa saja keunikannya?  

40. Apa saja layanan yang ditawarkan oleh Sajadah Srikandi? 

41. Bagaimana syarat dan alur pengurusan pembayaran pajak pada layanan 

Sajadah Srikandi? 

42. Bagaimana cara publikasi atau sosialisasi Sajadah Srikandi? 

43. Sajadah Srikandi masih tergolong baru, bagaimana pengaruh atau dampak 

terhada penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Jember? 

44. Pembayar pajak melalui Sajadah Srikandi berlaku untuk kendaraan roda 

berapa? 

45. Apakah layanan Sajadah Srikandi berpengaruh dalam meningkatkan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor? 

46. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan 

Sajadah Srikandi ini? 

47. Apa upaya yang dilakukan Sajadah Srikandi Jember untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik?  

B. Pertanyaan untuk Bapak Yanuar Tri Laksono, SE selaku staf TU UPT PPD 

Jember 

1. Samsat keliling mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa? 

2. Ada berapa lokasi Samsat keliling di Jember dan bagaimana dengan sistem 

penjadwalannya? 



 

 

 

 

3. Dari beberapa lokasi tersebut, Samsat keliling mana yang memiliki 

peminat tertinggi? 

4. Pembayar pajak melalui Samsat keliling berlaku untuk kendaraan roda 

berapa? 

5. Bagaimana syarat dan alur pengurusan pembayaran pajak pada layanan 

Samsat Keliling Jember? 

6. Apakah layanan Samsat keliling sangat berpengaruh dalam meningkatkan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor? 

7. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan Samsat 

keliling ini? 

8. Bagaimana perbedaan kepatuhan wajib pajak sebelum dan sesudah adanya 

layanan Samsat Keliling? 

9. Sajadah Srikandi mulai beroperasi di Jember pada tahun berapa? 

10. Bagaimana proses atau sejarah dari Sajadah Srikandi? 

11. Apa yang membedakan Sajadah Srikandi dengan layanan unggulan 

lainnya yang ada di Samsat Jember dan apa saja keunikannya? 

12. Apa saja layanan yang ditawarkan oleh Sajadah Srikandi? 

13. Bagaimana syarat dan alur pengurusan pembayaran pajak pada layanan 

Sajadah Srikandi? 

14. Bagaimana cara publikasi atau sosialisasi Sajadah Srikandi?  

15. Sajadah Srikandi masih tergolong baru, bagaimana pengaruh atau dampak 

terhadap penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Jember? 



 

 

 

 

16. Pembayar pajak melalui Sajadah Srikandi berlaku untuk kendaraan roda 

berapa? 

17. Apa kendala yang dihadapi Samsat Jember dengan adanya layanan 

Sajadah Srikandi ini?  

C. Pertanyaan untuk Wajib Pajak pengguna layanan Samsat Corner 

1. Bagaimana kemampuan Sumber Daya Manusia (pegawai) di Samsat 

Corner Roxy dalam memberikan pelayanan publik? 

2. Bagaimana kecermatan petugas dalam melayani masyarakat? 

3. Bagaimana keahlian petugas dalam proses pelayanan? 

4. Apakah petugas sudah melayani dengan cepat dan tepat? 

5. Apakah keluhan dari masyarakat sudah mampu ditangani oleh petugas? 

6. Bagaimana keramahan yang diberikan petugas selama proses pelayanan 

kepada masyarakat? 

D. Pertanyaan untuk Wajib Pajak pengguna layanan Samsat Keliling 

1. Apakah layanan Samsat Keliling dapat memudahkan wajib pajak dalam 

membayar pajak? 

2. Apakah wajib pajak merasa puas terhadap layanan yang diberikan pada 

Samsat Keliling ? 

3. Apakah yang harus diperbaiki dalam layanan Samsat Keliling? 

4. Bagaimana kualitas layanan yang dilaksanakan pada Samsat Keliling? 

5. Apakah wajib pajak merasa nyaman dalam pelayanan yang diberikan oleh 

Samsat Keliling? 

 



 

 

 

 

E. Pertanyaan untuk Wajib Pajak pengguna layanan Samsat Drive Thru 

1. Bagaimana kemampuan Sumber Daya Manusia (pegawai) di Samsat Drive 

Thru Jember dalam memberikan pelayanan publik? 

2. Bagaimana kecermatan petugas dalam melayani masyarakat? 

3. Bagaimana keahlian petugas dalam proses pelayanan? 

4. Apakah petugas sudah melayani dengan cepat dan tepat? 

5. Apakah keluhan dari masyarakat sudah mampu ditangani oleh petugas? 

6. Bagaimana keramahan yang diberikan petugas selama proses pelayanan 

kepada masyarakat? 

F. Pertanyaan untuk Wajib Pajak pengguna layanan Sajadah Srikandi 

1. Mengapa lebih memilih untuk membayar Pajak Kendaraan Bermotor 

melalui layanan Sajadah Srikandi? 

2. Menurut wajib pajak apa kelebihan dari layanan Sajadah Srikandi? 

3. Apakah layanan Sajadah Srikandi dapat memudahkan wajib pajak dalam 

membayar pajak? 

4. Apakah wajib pajak merasa puas terhadap layanan yang diberikan pada 

Sajadah Srikandi? 

5. Apakah yang harus diperbaiki dalam layanan Sajadah Srikandi? 

6. Bagaimana kualitas layanan yang dilaksanakan pada Sajadah Srikandi? 

7. Apakah wajib pajak merasa nyaman dalam pelyanan yang diberikan oleh 

Sajadah Srikandi? 
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