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PELAYANAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA YOGYAKARTA

Oleh:
Fitri Wijayanti
NIM 09417141025

ABSTRAK

SAMSAT merupakan birokrasi penyelenggara pelayanan publik terkait
pelayanan pajak kendaraan bermotor. Sebagai birokrasi yang memberikan
pelayanan yang bertatap langsung dengan masyarakat sudah sewajarnya
SAMSAT memberikan pelayanan yang memuaskan bagi wajib pajak kendaraan
bermotor mengingat pajak kendaraan bermotor merupakan sumber pendapatan
asli daerah yang berguna membiayai pembangunan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui penyelenggaraan pelayanan pajak kendaraan bermotor ditinjau dari
indikator-indikator efektivitas, efisiensi, responsivitas, reliabilitas dan tangible,
serta untuk mengetahui faktor-faktor yang mendukung/ menghambat pelayanan
pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kota Yogyakarta.

Desain penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Informan dalam
penelitian ini adalah pegawai di Samsat Kota Yogyakarta yang berkaitan dengan
pelayanan pajak kendaraan bermotor serta wajib pajak kendaraan bermotor yang
sedang mengakses pelayanan di SAMSAT Kota Yogyakarta. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan studi
dokumentasi. Dalam penelitian ini analisis data dimulai dari mengumpulkan data,
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa pelayanan pajak
kendaraan bermotor di SAMSAT Kota Yogyakarta berjalan dengan efektif dan
efisien dilihat dari pemberian pelayanan yang semakin cepat dan mudah dengan
sistem real time online, pemberian pelayanan yang akurat/tidak ada kesalahan,
serta disediakannya media pengaduan bagi wajib pajak yang ingin menyampaikan
kritik dan saran. Meskipun begitu masih terdapat hambatan dalam pelayanan
antara lain keterbatasan informasi, keterbatasan sarana dan prasarana, partisipasi
masyarakat, dan calo.

Kata Kunci: pelayanan publik, pajak kendaraan bermotor
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kali ini dari lubuk hati yang paling dalam penulis mengucapkan terima kasih yang

sebesar-besarnya kepada:

viii



Prof. Dr.Rochmat Wahab ,M.Pd.,M.A., sebagai Rektor Universitas Negeri
Yogyakarta.

Prof. Dr. Ajat Sudrajat,M.Ag, sebagai Dekan Fakultas Ilmu Sosial,
Universitas Negeri Yogyakarta.

Dwi Harsono, MPA, MA sebagai Ketua Jurusan Ilmu Administrasi Negara,
Fakultas Ilmu Sosial, Universitas Negeri Yogyakarta.

Drs. Argo Pambudi, M.Si, sebagai dosen pembimbing skripsi yang telah
meluangkan waktu serta selalu sabar memberikan arahan dan bimbingan
kepada penulis dalam penyusunan tugas akhir skripsi dari awal hingga
selesai.

Ibu Fransisca Winarni, M.Si yang telah bersedia menjadi penguji utama
skripsi ini. Terima kasih atas saran dan masukannya bagi perbaikan skripsi
ini.

Ibu Sugi Rahayu, M.Pd, M.Si sebagai ketua penguji skripsi. Terima kasih atas
saran dan masukan yang membangun.

Segenap Bapak Ibu dosen jurusan IImu Administrasi Negara, Fakultas Iimu
Sosial UNY vyang telah banyak membantu, membagi ilmu, wawasan serta
pengetahuan kepada penulis.

Bapak Totok Jaka Suharto,SH dan seluruh pegawai SAMSAT Kota
Yogyakarta yang telah mengizinkan penulis untuk dapat melakukan
penelitian. Terimakasih penulis dibantu selama melakukan pengumpulan data

penelitian.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Almarhum Bapak yang selalu berdoa dan berusaha untuk kesuksesan putra
putrinya sampai akhir hayat beliau. Terimakasih Bapak, you re always in my
heart.

Ibuku tersayang yang tiada henti berdoa dan selalu memberikan dukungan,
cinta, kasih sayang, perhatian yang tak terkira serta dorongan semangat yang
memacu penulis untuk terus melangkah mengejar cita-cita dan harapan.
David, adik yang terkadang bersikap sebagai kakakku. Love you brother.
“haha”

Pakde, terimakasih atas semua kasih sayang dan pengorbanan yang tak
terhingga selama ini.

Teman-teman baikku Dwi Kurnia, Tita, Uul, Nanda, Ayu, Oki, Danti.
Terimakasih untuk 3 tahun lebih kebersamaannya, mungkin ada awal
pertemuan tapi berharap tidak akan pernah ada akhir untuk persahabatan Kita.
Fighting!

Teman berbagi ceritaku Iren dan Tata. Terimakasih atas waktu yang telah
kalian luangkan untuk mendengar ceritaku selama ini. Jangan bosan dengan
ceritaku ya “gomawo’.

Teman-teman seperjuanganku di Admirera (AN AQ9) dan seluruh teman-
teman Jurusan Ilmu Administrasi Negara. Terimakasih banyak, senang bisa
menjadi bagian dari kalian.

Semua pihak yang turut membantu dalam penyusunan tugas akhir skripsi ini

yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.



Penulis menyadari bahwa bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Oleh
karena itu penulis mengharapkan saran dan kritik yang membangun demi
kesempurnaan skripsi ini selanjutnya. Semoga tugas akhir skripsi ini dapat
bermanfaat bagi semua pihak.

Yogyakarta, Mei 2013

Fitri Wijayanti

NIM 09417141025
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