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ABSTRAK 

 
 

Penulisan skripsi ini bertitik tolak dari pelaksanaan pelayanan pembayaran 

kendaraan bermotor roda empat yang belum dilakukan secara optimal, tidak 

optimalnya pelayanan tersebut menyebabkan aktivitas pelayanan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor roda empat yang dilakukan di Kantor SAMSAT Wilayah 

Jakarta Timur Badan Pendapatan Daerah Provinsi DKI Jakarta belum sepenuhnya 

menunjukkan kesempurnaan dari pelayanan prima yang diharapkan, dalam arti 

belum sepenuhnya baik, lancar dan tertib. Oleh karena itu penulis membuat judul 

“Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu 

Atap (SAMSAT) Wilayah Jakarta Timur Badan Pendapatan Daerah Provinsi 

DKI Jakarta “. Berbagai indikasi dari permasalahan tersebut di atas, penulis 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut : Bagaimana pelayanan pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor Roda Empat di Kantor SAMSAT Wilayah Jakarta Timur 

Badan Pendapatan Daerah Provinsi DKI Jakarta?, Faktor-faktor apa saja yang 

menjadi hambatan dalam pelayanan pembayaran pajak?, dan Upaya-upaya apa saja 

yang dilakukan dalan mengatasi hambatan yang ditemui?. 

Permasalahan tersebut diteliti dan dikaji dengan menggunakan Metode yang 

digunakan dalam penelitian adalah metode deskriptif, sedangkan teknik 

pengumpulan data yaitu dengan menggunakan teknik studi pustaka dan studi 

lapangan, terdiri dari observasi dan kuesioner yang disebarkan kepada 192 

responden yang telah ditentukan berdasarkan penentuan sampel secara random 

sampling. 

Landasan teori yang digunakan dalam rangka pembahasan adalah faktor- 

faktor pendukung pelayanan menurut Moenir (2002 : 88) yaitu : 1) Faktor kesadaran, 

2) Faktor aturan, 3) Faktor organisasi, 4) Faktor pendapatan, 5) Faktor kemampuan 

dan keterampilan, dan 6) Faktor sarana pelayanan. 

Hasil pembahasan yaitu bahwa pelayanan pembayaran public di Kantor 

SAMSAT Wilayah Jakarta Timur Badan Pendapatan Daerah Provinsi DKI Jakarta 

belum sepenuhnya memperhatikan faktor-faktor pendukung pelayanan yang baik. 

Hal tersebut terungkap berdasarkan rekapitulasi tanggapan responden terhadap 

pelayanan dimaksud melalui kuesioner hanya mencapai nilai 71,94 %. Nilai 

prosentase tersebut jika dibendingkan dengan nilai kategori yang ditetapkan masuk 

baru dalam kategori baik. 

Selain itu terdapat beberapa faktor yang menjadi penghambat dalam 

pelayanan publik di Kantor SAMSAT Wilayah Jakarta Timur Badan Pendapatan 

Daerah ProvinsiDKI Jakarta, diantaranya yaitu : kurang memadainya ruang/tempat 

pelayanan pembayaran PKB, kurangnya sarana pendukung pelayanan pembayaran 

PKB, terbatasnya jumlah personil, dan sebagainya. Kemudian upaya-upaya dalam 

mengatasi hambatan tersebut, diantaranya yaitu : dilakukan penataan ruang 

pelayanan, diupayakan penggunaan peralatan yang tersedia secara maksimal, 

optimalisasi waktu pelayanan, dan sebagainya. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pajak Kendaraan 

Bermotor, Pendapatan Daerah. 
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ABSTRAK 

 
 

The starting point of writing this thesis is that the implementation of 

payment services for four-wheeled motorized vehicles has not been carried out 

optimally, the non-optimality of these services has resulted in the four-wheeled 

motorized vehicle tax payment service activities carried out at the East Jakarta 

Regional SAMSAT Office of the Regional Revenue Agency of DKI Jakarta 

Province not yet fully showing perfection. of the expected excellent service, in the 

sense that it is not completely good, smooth and orderly. Therefore, the author 

created the title "Quality of Public Services in the Office of the One-Stop Single 

Administration System (SAMSAT) East Jakarta Region, Regional Revenue 

Agency of DKI Jakarta Province". Various indications of the problems mentioned 

above, the author identifies the following problems: How is the four-wheeled motor 

vehicle tax payment service at the East Jakarta Regional SAMSAT Office, DKI 

Jakarta Provincial Revenue Agency?, What factors are the obstacles in tax payment 

services?, and What efforts have been made to overcome the obstacles 

encountered? 

This problem was researched and studied using the method used in the 

research was a descriptive method, while the data collection technique was by using 

literature study and field study techniques, consisting of observations and 

questionnaires distributed to 192 respondents who had been determined based on 

random sampling. 

The theoretical basis used in the discussion is the supporting factors of 

service according to Moenir (2002: 88), namely: 1) Awareness factor, 2) 

Regulatory factors, 3) Organizational factors, 4) Income factors, 5) Ability and 

skills factors, and 6) Service facilities factors. 

The results of the discussion are that public payment services at the East 

Jakarta Regional SAMSAT Office of the DKI Jakarta Provincial Revenue Agency 

have not fully paid attention to the factors supporting good service. This was 

revealed based on the recapitulation of respondents' responses to the service in 

question through the questionnaire, only reaching a value of 71.94%. If this 

percentage value is compared with the assigned category value, it will be in the 

good category. 

Apart from that, there are several factors that hinder public services at the 

East Jakarta Regional SAMSAT Office, DKI Jakarta Provincial Revenue Agency, 

including: inadequate space/place for PKB payment services, lack of supporting 

facilities for PKB payment services, limited number of personnel, and so on. Then, 

efforts to overcome these obstacles include: arranging the service space, making 

maximum use of available equipment, optimizing service time, and so on. 

 

Keywords: Quality of Public Services, Motor Vehicle Tax, Regional Income. 
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