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Abstrak

Pembangunan nasional yang merata dan berkelanjutan menjadi tujuan utama
pemerintah Indonesia Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) berperan penting
sebagai sumber pendapatan untuk mendukung berbagai program
pembangunan. Samsat Keliling hadir sebagai inovasi pelayanan publik guna
memudahkan wajib pajak dalam membayar PKB agar lebih mudah. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan layanan Samsat Keliling yang
ada di Surabaya Utara. Metode penelitian dalam jurnal ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Data dikumpulkan melalui
wawancara, observasi langsung terhadap prosedur pelayanan, serta analisis
dokumentasi dari laporan operasional. Berdasarkan temuan penelitian, layanan
Samsat Keliling telah berjalan dengan baik dalam memfasilitasi pembayaran
pajak. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa permasalahan yang perlu
diselesaikan, seperti keterbatasan infrastruktur teknologi, gangguan sistem web,
serta terbatasnya metode pembayaran yang hanya mengandalkan transaksi
tunai. Untuk meningkatkan kualitas layanan, diperlukan optimalisasi sistem
teknologi dan penambahan metode pembayaran, seperti e-wallet dan kartu
debit/kredit.

Kata kunci: Pajak Kendaraan Bermotor, Pelaksanaan, Samsat Keliling

Abstract

Equitable and sustainable national development is the main goal of the
Indonesian government. Motor Vehicle Tax (PKB) plays an important role as a
source of income to support various development programs. Mobile Samsat is
here as a public service innovation to make it easier for taxpayers to pay PKB
more easily. This research aims to analyze the implementation of Mobile Samsat
services in North Surabaya. The research method in this journal uses a
qualitative approach with descriptive methods. Data was collected through
interviews, direct observation of service procedures, and analysis of
documentation from operational reports. Based on research findings, the Mobile
Samsat service has been running well in facilitating tax payments. However,
there are still several problems that need to be resolved, such as limited
technological infrastructure, web system disruptions, and limited payment
methods that only rely on cash transactions. To improve service quality, it is
necessary to optimize the technology system and add payment methods, such
as e-wallet and debit/credit cards.

Key words: Motor Vehicle Tax, Implementation, Mobile Samsat

PENDAHULUAN

Indonesia bertujuan mewujudkan pembangunan nasional yang merata dan
berkelanjutan, sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014
tentang Pemerintahan Daerah, , yang memberikan kebebasan kepada pemerintah
daerah untuk mengurus urusannya sendiri secara mandiri dan kreatif, termasuk
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dalam menggali potensi sumber pendapatan, terutama dari pajak daerah. Pajak
daerah, yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 tentang Pajak
Daerah dan Retribusi Daerah, menjadi salah satu sumber pendanaan utama untuk
pembangunan, seperti peningkatan pelayanan publik dan infrastruktur, dengan sifat
yang memaksa sesuai peraturan, meskipun tidak memberikan manfaat langsung
kepada wajib pajak, sehingga peranannya sangat penting bagi kemajuan pemerintah
dan daerah.

Menurut Firmanto (2019), salah satu sumber keuangan daerah adalah
Pendapatan Asli Daerah (PAD), yang mencakup seluruh hak dan kewajiban yang
bisa diukur dengan wuang, termasuk aset berupa uang atau barang yang
dimanfaatkan untuk menjalankan hak dan kewajiban daerah, seperti penyediaan
layanan publik, pembangunan infrastruktur, dan pengembangan ekonomi lokal.
Sementara itu, menurut Revenue (2021), berdasarkan Undang-Undang Nomor 16
Tahun 2009 tentang Perubahan Keempat atas Undang-Undang Nomor 6 Tahun
1983, pajak didefinisikan sebagai kontribusi wajib dari individu atau badan kepada
negara yang bersifat memaksa, berlandaskan peraturan perundang-undangan, tanpa
imbalan langsung, dan digunakan untuk membiayai kebutuhan negara guna
mencapai kesejahteraan masyarakat secara menyeluruh.

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) yang dipungut atas kepemilikan atau
pengelolaan kendaraan bermotor oleh orang pribadi atau badan hukum di suatu
daerah, merupakan salah satu sumber pendapatan asli Provinsi Jawa Timur yang
cukup besar sesuai dengan Peraturan Daerah Nomor 9 Tahun 2010. Pajak ini
berperan besar dalam mendukung pembangunan infrastruktur, meningkatkan
kualitas layanan publik, serta mendukung program kesejahteraan masyarakat.
Dengan pengelolaan yang baik dan transparan, penerimaan PKB memiliki potensi
besar untuk memperkuat perekonomian daerah dan memacu pertumbuhan,
sekaligus menjadi sarana nyata keterlibatan masyarakat dalam mendorong
pembangunan daerah melalui kontribusi finansial mereka.

Berdasarkan data yang diperolen penulis, tingkat pengunjung yang
menggunakan samsat keliling setiap tahunnya terus meningkat meskipun terdapat
sedikit penurunan. Hal tersebut dapat dilihat dari tabel daftar rekapitulasi penerimaan
pembayaran PKB yang didaftarkan/dilayani pada Samsat Keliling tahun 2020-2024.

Tabel 1.
Daftar Rekapitulasi Pembayaran PKB di Samsat Keliling
Tahun Jumlah Rekapitulasi
2020 77.429
2021 91.287
2022 96.371
2023 88.001
2024 144.131

Sumber: Data Perolehan Penulis
Berdasarkan tebel di atas, dapat dilihat bahwa pembayaran Pajak Kendaraan

Bermotor (PKB) yang ada di Samsat Keliling terus mengalami peningkatan setiap
tahunnya meskipun terdapat penurunan pada tahun 2023, tetapi terjadi kenaikan lagi
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pada tahun 2024. Layanan ini bertujuan mempermudah masyarakat dalam
membayar pajak sekaligus meningkatkan kualitas pelayanan. Selain melayani
pembayaran pajak kendaraan bermotor, mobil Samsat Keliling juga menyediakan
berbagai informasi seputar layanan perpajakan (Hubalillah et al., 2022). Samsat
Keliling menggunakan mobil dinas untuk beroperasi ke lokasi-lokasi strategis seperti
pusat perbelanjaan, pasar tradisional, dan lingkungan perumahan dengan kepadatan
penduduk yang tinggi. Layanan ini diharapkan dapat memudahkan wajib pajak dalam
menyelesaikan kewajibannya tanpa perlu datang ke kantor Samsat pada jam kerja
terbatas.

Pelayanan publik yang fleksibel, praktis, dan responsif seperti Samsat Keliling
memiliki peran yang penting dalam mendorong masyarakat memenuhi kewajiban
perpajakannya. Masyarakat khususnya wajib pajak dapat membayar pajak dengan
lebih cepat, mudah, dan efisien tanpa harus datang ke kantor Samsat berkat mobil
dinas yang berjalan secara mobile.

Terdapat kendala dalam penerapan layanan Samsat Keliling yaitu terbatasnya
infrastruktur pendukung. Beberapa mobil layanan ini masih sering mengalami
kendala teknis, seperti koneksi internet yang buruk, peralatan yang kurang, atau
bahkan kondisi kendaraan yang kurang optimal. Tentu saja, hal ini mempengaruhi
kelancaran operasional dan menurunkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
wajib pajak. Kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik bisa
menurun jika masalah ini tidak diatasi.

Selain itu, di Samsat Keliling saat ini masih menawarkan layanan yang cukup
terbatas. Seringkali layanan ini hanya sekedar melayani perpanjangan pajak tahunan
kendaraan bermotor, sementara untuk keperluan lain seperti pengajuan pajak lima
tahun, pergantian plat nomor, atau perpindahan alamat tetap harus ditangani di
kantor SAMSAT. Karena keterbatasan ini, sebagian masyarakat masih perlu
meluangkan lebih banyak waktu dan melakukan perjalanan lebih lama untuk
menyelesaikan kewajiban administratif mereka.

Oleh karena itu, infrastruktur pendukung operasional Samsat Keliling baik
teknologi, peralatan, maupun sumber daya manusia yang mendukung harus
ditingkatkan. Selain itu, perlu untuk mempertimbangkan perluasan jenis layanan
yang ditawarkan agar dapat memberikan solusi yang lebih lengkap dan praktis.
Dengan perbaikan ini dimaksudkan agar Samsat Keliling dapat berkembang menjadi
layanan publik yang lebih efektif, inklusif, dan responsif terhadap kebutuhan
masyarakat.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif
untuk memahami pelaksanaan layanan Samsat Keliling dalam mendukung
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Surabaya Utara. Penelitian dilakukan di
Samsat Kenjeran dengan subjek petugas Samsat Keliling, wajib pajak, dan pihak
terkait. Data dikumpulkan melalui wawancara dengan petugas dan wajib pajak untuk
memahami pelaksanaan layanan, observasi langsung terhadap prosedur pelayanan,
serta dokumentasi dari laporan operasional dan regulasi terkait. Analisis data
dilakukan melalui reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan guna memperoleh
gambaran mengenai pelaksanaan layanan ini. Keabsahan data dijaga dengan
triangulasi wawancara, observasi, dan dokumentasi serta pengecekan ulang dengan
narasumber. Metode ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang jelas dan
rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan Samsat Keliling di masa
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mendatang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Jika ditinjau dari penelitian (Mokobombang et al., 2023), menyatakan bahwa
kemajuan teknologi telah memungkinkan pemberian pelayanan publik yang lebih
ekonomis dan efektif. Misalnya, situs web resmi, aplikasi seluler, atau platform
khusus dapat digunakan untuk memberikan layanan publik secara online. Hal ini
memudahkan dan mempercepat pengguna dalam mengakses informasi dan
menyelesaikan transaksi. Oleh karena itu, agar tidak terhambatnya penyelenggaraan
layanan Samsat Keliling, maka pelayanan publik terkait sistem web yang masih
sering terdapat kesalahan perlu dilakukan evaluasi dan perbaikan.

Dalam proses pembayaran pajak kendaraan, sebaiknya diterapkan berbagai
metode pembayaran yang mengikuti perkembangan zaman, karena saat ini banyak
sekali metode pembayaran yang dapat dilakukan. Hal tersebut sesuai dengan
penelitian (Ardiani et al., 2016) yang menjelaskan bahwa layanan yang berkualitas
adalah layanan yang memenuhi standar tinggi yang selalu mengikuti perkembangan
kebutuhan secara konsisten, dapat diandalkan, serta beradaptasi terhadap
perubahan kebutuhan pelanggan. Hal ini tentunya sangat kurang dalam pelaksanaan
layanan Samsat Keliling yang ada di Surabaya Utara, Dimana dalam proses
pembayaran pajak kendaraan masih menggunakan metode pembayaran secara
tunai. Dalam menyikapi hal ini, pihak SAMSAT harus dapat mengikuti perkembangan
zaman dengan menambahkan metode pembayaran lainnya seperti transfer bank,
kartu debit, atau menggunakan Qris.

Berbagai hambatan yang ditemukan penulis dalam layanan Samsat Keliling
juga dapat dianalisis lebih lanjut dengan menggunakan teori (Edwards, 1980). Teori
ini  menjelaskan bahwa keberhasilan suatu pelaksanaan kebijakan dappat
dipengaruhi oleh empat faktor utama, yaitu komunikasi, sumber daya, disposisi, dan
struktur birokrasi. Masing-masing faktor ini memainkan peran penting dalam
menentukan bagaimana sebuah kebijakan diterapkan dan seberapa efektif kebijakan
tersebut dalam mencapai tujuannya.

Komunikasi

Dalam pelaksanaan layanan Samsat Keliling, komunikasi telah berjalan dengan
cukup baik dan memberikan dampak positif bagi masyarakat. Informasi mengenai
jadwal, lokasi, dan prosedur pelayanan biasanya disampaikan melalui media sosial
dan pengumuman di kantor UPT PPD Surabaya Utara dan di kantor SAMSAT
Kenjeran. Upaya ini membantu wajib pajak mengetahui kapan dan di mana mereka
dapat memanfaatkan layanan Samsat Keliling, sehingga wajib pajak dapat
merencanakan kunjungannya dengan lebih baik.

Petugas Samsat Keliing yang ada di SAMSAT Surabaya Utara telah
memberikan penjelasan langsung kepada wajib pajak dengan sikap yang ramah dan
responsif, petugas membantu masyarakat memahami prosedur yang harus dilalui,
dokumen apa saja yang perlu disiapkan, serta tata cara pembayaran pajak
kendaraan. Komunikasi yang baik ini menciptakan suasana yang nyaman, sekaligus
membangun kepercayaan masyarakat terhadap layanan Samsat Keliling.

Sumber Daya (Resources)

Ketersediaan sumber daya, baik petugas maupun teknologi, sangat
berpengaruh pada kelancaran layanan di Samsat Keliling. Terdapat salah satu
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kendala utama yang ada di Samsat Keliling, yaitu gangguan pada sistem web
pengecekan data yang sering terjadi sehingga memperlambat proses pengesahan
STNK dan menimbulkan antrian panjang. Untuk mengatasi hal ini, perlu dilakukan
peningkatan infrastruktur teknologi agar sistem menjadi lebih baik dan dapat
mendukung pelayanan dengan maksimal. Sistem yang dapat diandalkan akan
membantu mempercepat proses administrasi dan meningkatkan kepuasan waijib
pajak.

Selain itu, keterbatasan metode pembayaran yang hanya menyediakan
pembayaran tunai juga menjadi tantangan. Proses pembayaran tunai cenderung
memakan waktu lebih lama dan dapat menimbulkan antrian, terutama pada jam-jam
sibuk. Dengan menyediakan berbagai pilihan pembayaran, seperti kartu debit/kredit
atau aplikasi e-wallet, wajib pajak dapat memilih metode yang lebih praktis. Langkah
ini dapat mempercepat proses transaksi dan memberikan kenyamanan lebih bagi
wajib pajak. Peningkatan dalam aspek teknologi dan metode pembayaran ini akan
membuat layanan Samsat Keliling lebih efisien, ramah pengguna, dan mendukung
peningkatan kepatuhan wajib pajak.

Disposisi

Sikap dan komitmen petugas yang ada di Samsat Keliling memiliki peran yang
sangat penting dalam memastikan keberhasilan layanan. Ketika petugas bersikap
responsif, ramah, dan mampu menangani permasalahan wajib pajak dengan baik,
masyarakat akan merasa dihargai dan terbantu. Hal ini tidak hanya meningkatkan
kepuasan wajib pajak tetapi juga membangun kepercayaan masyarakat terhadap
layanan pemerintah. Ketika masyarakat percaya bahwa mereka dilayani dengan baik,
mereka cenderung lebih patuh dalam membayar pajak kendaraan tepat waktu.

Struktur Birokrasi

Dalam layanan Samsat Keliling di Surabaya Utara, pembagian tugas yang jelas
di antara petugas menjadi kunci untuk memastikan pelayanan berjalan lancar dan
efisien. Di UPT PPD Surabaya Utara dan SAMSAT Kenjeran terdapat pembagian
petugas, yaitu terdapat petugas teknis yang bertanggung jawab memastikan sistem
berjalan tanpa kendala, dan terdapat petugas administrasi yang mengelola dokumen
dan data wajib pajak. Petugas lapangan fokus memberikan pelayanan langsung,
seperti membantu proses pendaftaran dan menjawab pertanyaan wajib pajak.
Dengan tugas yang terorganisir seperti ini, setiap petugas dapat bekerja sesuai
dengan keahliannya, sehingga permasalahan dapat diselesaikan lebih cepat tanpa
menghambat proses pelayanan.

Koordinasi yang baik antarpetugas juga sangat penting untuk menghadapi
berbagai tantangan yang muncul. Jika terjadi gangguan sistem, komunikasi yang
cepat antara tim lapangan dan teknis dapat mencegah antrian panjang dan
memastikan pelayanan tetap berjalan. Selain itu, kerjasama antara petugas
administrasi dan lapangan dapat mempercepat proses verifikasi dokumen dan
mengurangi waktu tunggu wajib pajak. Dengan struktur kerja yang fleksibel dan kerja
sama yang kompak, Samsat Keliling di Surabaya Utara dapat memberikan
pengalaman pelayanan yang lebih nyaman, responsif, dan memuaskan, sekaligus
mendorong masyarakat untuk lebih patuh dalam memenuhi kewajiban pajak
kendaraan bermotor.

Berdasarkan hasil pengamatan penulis, layanan Samsat Keliling di kantor
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Samsat Kenjeran secara keseluruhan dapat dikategorikan sebagai layanan yang baik.
Hal ini dapat dilihat dari beberapa aspek utama yang mendukung keberhasilan
pelaksanaan pelayanan. Komunikasi antara petugas Samsat Keliling dan waijib pajak
berjalan dengan efektif, sehingga masyarakat mendapatkan informasi yang jelas
tentang prosedur pelayanan. Sikap ramah, responsif, dan komitmen tinggi dari para
petugas juga menjadi salah satu keunggulan yang memberikan kenyamanan bagi
wajib pajak. Selain itu, struktur organisasi yang terorganisir dengan baik, termasuk
pembagian tugas yang jelas antara petugas teknis, administrasi, dan lapangan, turut
memastikan pelayanan berjalan lancar dan efisien.

Namun demikian, masih terdapat satu aspek yang perlu ditingkatkan, yaitu
optimalisasi sumber daya, khususnya dalam hal teknologi dan metode pembayaran.
Sistem vyang terkadang mengalami gangguan serta keterbatasan metode
pembayaran yang hanya mengandalkan tunai menjadi tantangan yang perlu segera
diatasi. Dengan mengatasi kendala tersebut, layanan Samsat Keliling di kantor
Samsat Kenjeran dapat memberikan pengalaman yang lebih memuaskan bagi
masyarakat, mendukung efisiensi pelayanan, dan mendorong peningkatan
kesadaran wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor.

SIMPULAN DAN SARAN (Arial, 12pt, tebal)
Simpulan

1. Berdasarkan hasil pengamatan penulis selama pelaksanaan praktik magang
di UPT PPD Surabaya Utara dan di Samsat Kenjeran pelaksanaan layanan
Samsat Keliling di wilayah Surabaya Utara khususnya di kantor Samsat
Kenjeran, telah berjalan dengan baik dalam mempermudah masyarakat
memenuhi kewajiban pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB).

2. Komunikasi antara petugas dan waijib pajak berjalan efektif, memastikan
masyarakat mendapatkan informasi yang jelas mengenai jadwal, lokasi, dan
prosedur pelayanan.

3. Disposisi atau sikap pelaksana telah bersikap ramah, responsif, serta
berkomitmen tinggi sehingga dapat menciptakan pengalaman pelayanan yang
nyaman dan membangun kepercayaan masyarakat terhadap layanan ini.

4. Struktur organisasi yang terorganisir dengan baik, termasuk pembagian tugas
yang jelas, juga memastikan kelancaran proses pelayanan.

5. Namun, pada 4 faktor tersebut masih terdapat satu faktor yang kurang baik,
karena masih terdapat kenadala. Faktor tersebut adalah sumber daya, yaitu
gangguan pada sistem yang terkadang eror dan keterbatasan metode
pembayaran yang saat ini hanya menyediakan pembayaran tunai. Hal ini
masih menjadi kendala yang dapat mengurangi efisiensi dan kenyamanan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas mengenai pelaksanaan Samsat Keliling,
diperlukan pembaruan dan perbaikan sistem secara berkala guna meningkatkan
efisiensi serta efektivitas layanan. Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah
dengan menambah opsi pembayaran digital, seperti e-wallet dan kartu debit/kredit,
sehingga masyarakat memiliki lebih banyak pilihan yang praktis dan fleksibel dalam
melakukan transaksi. Dengan adanya inovasi ini, berbagai kendala yang sering
muncul, seperti antrian panjang dan keterbatasan metode pembayaran tunai, dapat
diminimalkan, sehingga layanan menjadi lebih optimal.
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Selain itu, perbaikan di bidang sistem teknologi dan metode pembayaran akan
berkontribusi pada peningkatan kecepatan, kenyamanan, dan responsivitas Samsat
Keliling dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Implementasi sistem yang lebih
modern dan berbasis digital juga akan membantu meningkatkan transparansi
layanan, mengurangi potensi kesalahan dalam pencatatan, serta mempercepat
proses administrasi. Dengan pelayanan yang lebih baik, diharapkan tingkat
kepuasan wajib pajak meningkat, sehingga dapat membantu masyarakat agar lebih
sadar dan patuh dalam membayar pajak kendaraan bermotor tepat waktu.

Langkah-langkah ini selaras dengan tujuan pemerintah dalam menyediakan
layanan publik yang transparan, efisien, dan ramah masyarakat. Dengan
memanfaatkan kemajuan teknologi dan memperkuat infrastruktur digital, Samsat
Keliling dapat berkembang menjadi layanan yang lebih modern dan adaptif, sejalan
dengan tuntutan era digital saat ini.
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