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ABSTRAK  
Tuntutan masyarakat atas perbaikan pelayanan dalam hal kelengkapan kendaraan serta administrasi yang 

mudah dan cepat, dikarenakan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi dalam berlalu lintas. permasalahan waktu 

pelayanan yang bersamaan dengan waktu kerja masyarakat. Seringkali masyarakat harus meninggalkan aktivitasnya 

. Bila pelayanan yang diberikan tidak tepat waktu maka masyarakat harus meluangkan waktu lebih banyak untuk 

mengurus pajak kendaraan bermotornya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif. 

Penelitian kualitatif adalah penelitian terhadap suatu proses, peiristiwa, atau perkembangan dimana bahan-bahan 

atau data yang dikumpulkan berupa keterangan-keterangan kualitatif yang hasil penelitiannya tidak untuk dijadikan 

sebagai generalisasi sebagaimana penelitian kuantitatif. 

Hasil penelitian ini berdasarkan hasil observasi ketersediaan fasilitas yang disediakan samsat Taliwang 

tersedia fasilitas layanan dalam kondisi baik. Dalam proses pembayaran dan pengiriman pada layanan samsat 

delivery juga dijalankan dan dilaksanakan dengan baik. Adapun Faktor Penghambat Aplikasi Samsat delivery yaitu 

1) konektivitas internet yang buruk 2) proses pembayaran dan pengiriman bukti PKB, 3) Perubahan regulasi dan 

layanan online, 4) Kurangnya pelatihan tentang aplikasi dan 5) birokrasi yang berlebihan dan rumit.  

Kesimpulan dari Penelitian ini adalah; Aplikasi Samsat Delivery sangat bermanfaat bagi masyarakat dan 

pemerintah dalam hal Samsat kendaraan bermotor. Konektifitas internet yang baik proses penggunaan aplikasi 

samsat delivery akan bermanfaat maksimal, disamping juga penerapan administrasi pemerintahan yang efisiein. 

Samsat Taliwang memiliki inovasi positif yang membantu masyarakat dalam mengurus pajak kendaraan tanpa harus 

mengunjungi kantor Samsat secara fisik dengan menggunakan teknologi Samsat Delivery.  

  

Kata kunci: Pelayanan,    Administrasi, Inovasi 

 

ABSTRACT 
Public demands for improved services in terms of vehicle equipment and easy and fast administration, due to 

the increasing mobility of people in traffic. the problem of service times coinciding with people's working hours. 

Often people have to abandon their activities. If the services provided are not on time, people have to spend more 

time processing their motor vehicle taxes. The method used in this research is qualitative method. Qualitative 

research is research into a process, event or development where the materials or data collected are in the form of 

qualitative information and the results of the research are not to be used as generalizations like quantitative 

research. 

The results of this research are based on observations of the availability of facilities provided by the Taliwang 

Samsat, service facilities are in good condition. The payment and delivery process for the Samsat delivery service is 

also carried out and carried out well. The inhibiting factors for the Samsat delivery application are 1) poor internet 

connectivity, 2) payment process and sending proof of PKB, 3) changes in regulations and online services, 4) lack of 

training regarding the application and 5) excessive and complicated bureaucracy. 

The conclusion of this research is; The Samsat Delivery application is very useful for the community and 

government in terms of Samsat motorized vehicles. Good internet connectivity, the process of using the Samsat 

delivery application will be of maximum benefit, as well as implementing efficient government administration. 

Samsat Taliwang has a positive innovation that helps people take care of vehicle taxes without having to physically 

visit the Samsat office by using Samsat Delivery technology. 
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PENDAHULUAN 

 
Pelayanan  publik  yaitu  suatu  bentuk  layanan  yang  diberikan  birokrasi  atau pemerintah  kepada  

masyarakat.  Sesuai  dengan  UU  No.  25  Tahun  2009  pasal  4,   pelayanan publik diartikan sebagai rangkaian 

kegiatan dalam upaya memenuhi kebutuhan  pelayanan yang seseuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga negara  atas barang dan jasa, maupun pelayanan administratif yang disediakan oleh  penyelenggara 

pelayanan publik. Pemerintah dituntut untuk memberikan pelayanan yang  optimal  kepada  masyarakat  karena  baik  

buruknya  pelayanan  publik  yang  diberikan  birokrat kepada masyarakat akan menentukan keberhasilan suatu 

instansi pemerintah.   

Bappenda sebagai salah satu birokrasi pemerintah yang  memberikan  pelayanan  pajak  kepada   masyarakat  

juga  tidak   luput  dari   berbagai  permasalahan yang sering terjadi di Bappenda antara lain :  Tuntutan masyarakat atas 

perbaikan pelayanan dalam hal kelengkapan kendaraan  baik  yang  bersifat  fisik  maupun  administrasi  yang  mudah  

dan  cepat,  dikarenakan  mobilitas  masyarakat  yang  semakin  tinggi  dalam  berlalu  lintas.  Wahyudi  (dalam  

dwiyanto,2008:96) menjelaskan masih sering ditemui antrean panjang saat melakukan  pembayaran pajak di kantor 

pelayanan pajak, pengurusan STNK di Kantor Bersama SAMSAT.   

Hal tersebut diatas, membuat tak sedikit masyarakat yang menunggak pajak kendaraan bermotornya.  Jumlah 

potensi PKB Tahun 2022 di Provinsi  Ntb sebesar 1,5 juta objek kendaraan.  Namun  yang  aktif  bayar  pajak  hanya  

851.159  objek  kendaraan  atau  sekitar  54,5%.  Artinya ada sekitar 45,5% yang tidak aktif a t a u  menunggak 

kewajiban pajak (tidak melakukan daftar ulang), kedua wajib pajak  yang  menunggak  antara  1-5  tahun  sebanyak  

502.427  objek  kendaraan  atau  sebesar  32.17%. ketiga, wajib pajak yang menunggak diatas lima tahun sebanyak 

207.868 objek  kendaraan atau 13,32%. Dari total semua yang menunggak pajak berjumlah 710,295  objek kendaraan 

wajib pajak. Sehingga total potensi tunggakan PKB sebesar Rp. 466,4  Milyar. (mataram antara news pada desember 

2022). 

Dalam usaha memberikan pelayanan yang bekualitas diperlukan adanya perbaikan  sistem  dan  prosedur  

layanan.  Dengan  memanfaatkan  teknologi  yang  ada  Bappenda  NTB  dan  Ditlantas  Polda  bekerjasama  

meluncurkan  sebuah  aplikasi  yang  memudahkan masyarakat membayar pajak kendaraan bermotor (PKB), secara 

online,  tanpa perlu mengantri dan bisa dilakukan dimanapun.   Aplikasi  tersebut  bernama  Samsat  delivery,  sebuah  

aplikasi  berbasis  android   yang  bisa  di  download  melalui  google  play  store    di  semua  smarthphone  berbasis  

android. Keberadaan aplikasi samsat delivery diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan  bagi  para wajib pajak untuk 

membayar PKB-nya secara cepat. Diresmikan oleh kepala  kepolisisan daerah NTB Irjen Pol Achmat Juri,M.Hum 

serta disaksikan oleh t i m  pembina  Samsat yaitu Direktur Lalu Lintas Polda NTB AKBP Amin Litarso, Kepala 

cabang Jasa  Raharja NTB, dan Kepala  Bappenda  NTB Ir H. Iswandi pada 23 Desember 2018 pada acara  gebyar 

pajak NTB di Kuta Mandalika.  Aplikasi  ini  menyiapkan  berbagai  fitur  yaitu  cek  pajak  kendaraan  bermotor  

(PKB),  bayar  PKB,  antar  Surat  Keterangan  Pajak  Daerah  (SKPD),  samsat  terdekat,  panduan layanan samsat dan 

informasi kesamsatan.(Diskominfotik Prov NTB Desember  2020)   

Dari Penilaian di google play store, banyak masyarakat pengguna aplikasi samsat  delivery  yang  memberikan  

pendapat  kurang  memuaskan  terhadap  layanan  aplikasi  samsat  delivery,  seperti  permasalahan  no  Kartu  tanda  

penduduk  (KTP)  tidak  bisa  mengakses  aplikasi  samsat  delivery,  seperti  pengguna  Zaim  Syarif  yang  mencoba  

mengakses  aplikasi  namun  tetap  tidak  bisa,  ada  juga  tanggapan  lain  seperti  laman  panduan penggunaan aplikasi 

yang masih kosong, tidak bisa mengecek  nomor Polisi  kendaraan, kode verifikasi yang tidak terkirim, server yang 

terganggu. Serta tidak adanya  tanggapan yang diberikan Admin aplikasi samsat delivery mengenai berbagai keluhan  

masyarakat  di  google  play  store.  hal  ini  tentu  menjadi  permasalahan  yang  akan  menyulitkan masyarakat untuk 

membayar pajak, untuk saat ini aplikasi samsat delivery  hanya mampu mendapat bintang 3,1 di google play store  

(sumber aplikasi google play  store desember tahun 2020)   

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian  dengan  judul “Analisis 

Pelayanan  Samsat  Delivery  Dalam  Meningkatkan  Layanan Publik di Bappenda NTB (SAMSAT Taliwang)”  

 

Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka  permasalahan  yang akan diangkat dalam 

penelitian ini adalah :  

1) Bagaimana pelayanan samsat delivery dalam meningkatkan pelayanan publik?  

2) Apa saja Faktor penghambat pelayanan aplikasi samsat delivery?  

3) Bagaimanakah persepsi masyarakat terhadap pelayanan samsat delivery dalam meningkatkan pelayanan publik? 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah:  

1) Untuk mengetahui pelayanan samsat delivery dalam meningkatkan pelayanan publik.  

2) Untuk mengetahui faktor penghambat pelayanan aplikasi samsat delivery.  
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3) Untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap layanan samsat delivery  dalam meningkatkan pelayanan 

publik. 

 

METODE PENELITIAN 

 
Desain Penelitian 

Meitodei yang digunakan dalam peineilitian ini adalah meitodei kualitatif. Peineilitian kualitatif adalah peineilitian 

teirhadap suatu proseis, peiristiwa, atau peirkeimbangan dimana bahan-bahan atau data yang dikumpulkan beirupa 

keiteirangan-keiteirangan kualitatif yang hasil peineilitiannya tidak untuk dijadikan seibagai geineiralisasi seibagaimana 

peineilitian kuantitatif. Meinurut Moleiong, (2013) bahwa peineilitian kualitatif yaitu suatu meitodei peineilitian yang 

meinghasilkan data deiskriptif beirupa prilaku yang dimaati, kata-kata teirtulis atau lisan. Seilanjutnya, Rukajat, (2018) 

ujar bahwa prinsip peineilitian kualitatif adalah meimahami objeik yang diteiliti seicara meindalam. 

 

Jenis Data dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam peineilitian ini dalam wujud data Primeir dan Seikundeir :  

a) Data Primeir   

Data Primeir ialah jeinis dan sumbeir data peineilitian yang di peiroleih seicara  langsung dari sumbeir peirtama (tidak 

meilalui peirantara), baik individu maupun keilompok (Sugiyono, 2013)  

b) Data Seikundeir  

Data Seikundeir meirupakan sumbeir data suatu peineilitian yang di peiroleih peineiliti seicara tidak langsung meilalui 

meidia peirantara (dipeiroleih atau dicatat oleih pihak lain) (Sugiyono, 2013). 

 

Informan Penelitian 

Informan peineilitian yang dilibatkan seijumlah 5 reispondein. Reispondein ini teirbagi dalam tiga keilompok, yaitu: 

keilompok peirtama, masyarakat wajib pajak 3 (tiga) orang Keipala UPTB UPPD Taliwang, Keipala Seiksi Peindataan 

dan Peineitapan Pajak Keindaraan Beirmotor. 

 

Definisi Operasional Variabel 

Variabeil peineilitian adalah seigala seisuatu yang beirbeintuk apa saja yang diteitapkan peineiliti untuk dipeilajari 

seihingga dipeiroleih informasi untuk hal teirseibut, keimudian ditarik keisimpulannya (Sugiyono, 2018). Seilanjutnya, 

meinurut Moh Nazir, (2005) bahwa opeirasional variabeil adalah suatu deifinisi yang dibeirikan keipada suatu variabeil 

deingan cara meimbeirikan arti, atau meinspeisifikan keigiatan, ataupun meimbeirikan suatu opeirasional yang dipeirlukan 

untuk meingukur variabeil teirseibut. Untuk meimpeirmudah peimahaman peimbaca dalam kandungan peineilitian ini, 

maka disampaikan beibeirapa deifinisi Opeirasional seibagai beirikut: 

 

Strategi Pelayanan  

Strateigi peilayanan dalam peineilitian ini yaitu, bagaimana cara meiningkatkan keipuasan para wajib pajak dalam 

hal peilayanan Peirpajakan keindaraan beirmotor tanpa harus meininggalkan peikeirjaan ataupun keisibukan para wajib 

pajak. 

 

Pelayanan Samsat delivery 

Peilayanan samsat deiliveiry dimaksudkan seibagai langkah atau cara yang dilakukan dalam hal peiningkatan 

kualitas peilayanan peimbayaran PKB keipada masyarakat wajib pajak. Baik beirupa langkah strateigi atau 

peirsiapan-peirsiapan untuk meiningkatkan jumlah peingguna layanan samsat deiliveiry. 

 

Prosedur Pengumpulan Data 

Untuk meimpeiroleih data yang dibutuhkan dalam peineilitian ini maka dibutuhkan beibeirapa teiknik dalam 

peingumpulan data diantaranya seibagai beirikut: 

 

Observasi  

Meinurut Sugiyono (2018) obseirvasi meirupakan teiknik peingumpulan data yang meimpunyai ciri yang speisifik 

bila dibandingkan deingan teiknik yang lain. Salah satu teiknik peingumpulan data yaitu meitodei obseirvasi. Obseirvasi 

dilakukan peineiliti saat meimasuki daeirah peineilitian seibagai obyeik peineilitian. Dalam meitodologi peineilitian, 

obseirvasi atau peingamatan meincakup seimua keigiatan peimusatan peirhatian teirhadap suatu obyeik meinggunakan 

seiluruh indeira kita, maupun deingan meinggunakan alat bantu lain. Alat obseirvasi yang digunakan dalam peineilitian ini 

adalah chek list. Chek list ialah suatu daftar yang beirisi nama-nama subjeik atau faktor- faktor yang akan diseilidiki. 

Deingan chek list, peineiliti akan meimpeiroleih seimua data yang diinginkan, walaupun data teirkeicil seikalipun.  
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Dalam obseirvasi langsung ini, peineiliti seilain beirtindak seibagai peingamat peinuh yang dapat meilihat geijala atau 

siklus yang teirjadi dalam keiadaan yang seibeinarnya yang langsung diamati oleih peineiliti, juga beirtindak seibagai 

peimeiran seirta partisipan yang ikut meilaksanakan peilayanan Samsat deiliveiry di Kabupatein Sumbawa Barat. Peineiliti 

meinggunakan obseirvasi langsung ini untuk meingoptimalkan data teirkait impleimeintasi strateigi peilayanan Samsat 

deiliveiry di Kabupatein Sumbawa Barat. 

 

Wawancara 

Seicara umum yang dimaksud deingan wawancara adalah cara meinghimpun bahan-bahan keiteirangan yang 

dilaksanakan deingan meilakukan tanya jawab lisan seicara seipihak, beirhadapan muka dan deingan arah seirta tujuan 

yang teilah diteintukan. Ada dua jeinis yang dapat digunakan, yaitu:  

1) Wawancara teirpimpin (Guided Interview) yang juga seiring dikeinal deingan istilah wawancara teirstruktur 

(Structure Interview) atau wawancara sisteimatis (Systematic Interview)  

2) Wawancara tidak teirpimpin (Un-Guided Interview) yang seiring dikeinal deingan istilah wawancara seideirhana 

(Simple Interview) atau wawancara tidak sisteimatis (Non-Systematic Interview), atau wawancara beibas.  

Pada peineilitian ini, peineiliti meinggunakan jeinis wawancara teirstruktur. Wawancara teirstruktur digunakan 

seibagai teiknik peingumpulan data, bila peineiliti atau peingumpul data teilah meingeitahui deingan pasti informasi apa 

yang ingin dipeiroleih. Oleih kareina itu, dalam meilakukan wawancara, peineiliti teilah meinyiapkan instrumein beirupa 

peirtanyaan-peirtanyaan teirtulis yang alteirnatif jawabannya pun teilah disiapkan. Meinurut Sugiyono, (2011) bahwa 

deingan wawancara teirstruktur ini seitiap reispondein dibeiri peirtanyaan yang sama, dan peingumpul data meincatatnya.  

Peineiliti dalam hal ini meinuliskan peirtanyaan-peirtanyaan yang jawabannya dipeirlukan dalam meinuliskan 

diagnosa awal teirhadap obyeik peineilitian. Meitodei wawancara peineiliti gunakan untuk meinggali data teirkait 

peilaksanaan peilayanan samsat deiliveiry di Kabupatein Sumbawa Barat. 

 

Dokumentasi 

Dokumein meirupakan catatan peiristiwa yang sudah beirlalu. Dokumein dapat beirbeintuk tulisan, gambar, atau 

karya-karya monumeintal dari obyeik yang akan diteiliti. Meinurut Shidiq, dkk (2019), studi dokumeintasi adalah 

seibuah studi yang meilakukan peingumpulan dokumein maupun data-data yang dibutuhkan pada seibuah peirsoalan 

peineilitian, meinyokong dan meiningkatkan keipeircayaan maupun peimbuktian dari seibuah keijadian.  

Meilalui meitodei dokumeintasi, peineiliti gunakan untuk meinggali data beirupa dokumein teirkait peilayanan Samsat 

deiliveiry di wilayah Kabupatein Sumbawa Barat beirupa data jumlah peingguna (useir) layanan Samsat deiliveiry, laporan 

harian layanan, sarana dan prasarana, foto-foto dokumeinteir, dan seibagainya. 

 

Instrumen Penelitian 

Meinurut (Arikunto, 2010) instrumein peineilitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleih peineiliti dalam 

meingumpulkan data agar peikeirjaannya leibih mudah dan hasilnya leibih baik, dalam arti leibih ceirmat, leingkap, dan 

sisteimatis seihingga mudah diolah. Seilanjutnya meinurut Sugiyono (2011) instrumein peineilitian adalah suatu alat yang 

digunakan untuk meingukur feinomeina alam dan social yang diamati. Instrumein yang digunakan dalam peineilitian ini 

yaitu: 

 

Instrumen Observasi; 

Obseirvasi yang dilakukan dalam peineilitian ini adalah ingin meilihat strateigi peilayanan Samsat deiliveiry di 

wilayah kabupatein Sumbawa Barat, adapun Aspeik yang diobseirvasi dalam peineilitian ini yaitu:  

1. Sarana dan Prasarana peindukung keigiatan Samsat deiliveiry pada kantor samsat Taliwang  

2. Proseis Peimbayaran dan Peingiriman  

Format obseirvasi ini diisi deingan meimbeirikan tanda chek list bahwa ada atau tidak dan dibeirikan keiteirangan 

jika dipeirlukan. 

 

Instrumen Wawancara; 

Tujuan dari wawancara dalam peineilitian ini adalah ingin meinganalisis leibih dalam teintang faktor-faktor yang 

meimpeingaruhi peilayanan samsat deiliveiry pada kantor samsat Taliwang. Adapun Informannya antara lain:  

1. Masyarakat wajib pajak pengguna layanan Samsat deiliveiry;  

2. Keipala UPPD Taliwang.  

3. Keipala Seiksi pada UPPD Taliwang;  

Format wawancara ini diisi deingan meimbeirikan tanda chek list pada kolom yang sudah diteintukan seisuai 

deingan pilihan yang teipat dan dibeirikan keiteirangan jika dipeirlukan. 

 

 

 



17 

Analisis Data 

Meinurut Sugiyono, (2011) meinyatakan proseis analisis data dalam peineilitian kualitatif dilakukan deingan 

cara-cara seibagai beirikut: 

 

1) Tahap Deskripsi 

Pada tahap ini peineiliti meindeiskripsikan apa yang dilihat, dideingar, dirasakan, dan ditanyakan data yang 

dipeiroleih akan cukup banyak, beirvariasi, dan beilum teirsusun seicara jeilas, peineiliti kualitatif akan meilihat seigala 

seisuatu yang ada dilokasi peineilitian yang masih beirsifat umum, yang dalam hal ini teirkait deingan strateigi dalam 

layanan samsat delivery dan data data lain peindukung peineilitian. 

2) Tahap Reduksi 

Pada tahap ini peineiliti meireduksi seigala informasi yang dipeiroleih pada tahap deiskripsi. Proseis reduksi 

dilakukan deingan meimilih atau meinyeileiksi data yang sudah teirkumpulkan lalu meimasukan keidalam teima, 

kateigori, fokus, atau peirmasalahan peineilitian. 

3) Tahap Seleksi 

Pada tahap ini peineiliti meinguraikan fokus yang teilah diteitapkan meinjadi leibih rinci, seiteilah peineiliti 

meilakukan analisis yang meindalam teirhadap data dan informasi yang dideiskripsi, direiduksi, maka peineiliti dapat meineimukan 

cara meingkonstruksikan data akhir meinjadi seisuatu bangunan peingeitahuan. Tahapan ini juga dilakukan peinarikan 

keisimpulan dan veirifikasi. Keisimpulan awal yang dikeimukakan masih beirsifat seimeintara dan beirubah bila tidak 

diteimukan bukti yang kuat yang meindukung pada tahap peingumpulan data beirikutnya.Teitapi apabila keisimpulan 

yang dikeimukakan oleih peineiliti pada tahap awal teilah didukung oleih bukti-bukti yang valid dan konsistein saat 

peineiliti keimbali kei lapangan meingumpulkan data, makakeisimpulan yang dikeimukakan meirupakan keisimpulan 

yang kreidibeil. Di bawah ini gambar bagan analisis data. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Hasil Observasi Sarana dan Prasarana 

Beirdasarkan hasil obseirvasi sarana dan prasarana yang dilakukan di kantor Samsat Taliwang pada tanggal 17 

Juli 2023 didapatkan bahwa dari 9 peirnyataan teirkait keiteirseidiaan fasilitas yang diseidiakan oleih kantor samsat 

Taliwang ; seiluruh fasilitas teirseidia, dalam kondisi baik.  

 

Hasil Observasi Proses Pembayaran dan Pengiriman 

Beirdasarkan hasil obseirvasi teirkait deingan proseis peimbayaran dan peingiriman pada layanan samsat deiliveiry 

yang dilakukan di kantor Samsat Taliwang pada tanggal 17 Juli 2023 didapatkan bahwa dari 5 pe irnyataan teirkait 

proseis peimbayaran dan peingiriman pada layanan samsat deiliveiry pada kantor samsat Taliwang ; seiluruh proseis 

dijalankan dan dilaksanakan deingan baik.  

 

Hasil Wawancara Pelayanan Samsat Delivery Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan informan peineilitian, yaitu masyarakat wajib pajak (WP1, WP2 dan 

WP3) peingguna layanan samsat deiliveiry pada Samsat Taliwang, teirtanggal 18 Agustus 2023 teirkait peilayanan 

samsat deiliveiry dalam meiningkatkan peilayanan publik, WP1 meingungkapkan bahwa;  

“Samsat Deiliveiry adalah layanan yang meimungkinkan peimilik keindaraan meimbayar pajak keindaraan 

beirmotor dan meilakukan peirpanjangan STNK seicara onlinei dan keimudian meineirima dokumein-dokumein teirseibut di 

rumah atau teimpat keirja meireika”,  seilanjutnya WP2  meingungkapkan   “Samsat Deiliveiry adalah layanan peimbayaran 

PKB seicara onlinei dan dapat dilakukan dari rumah atau teimpat keirja’’, dan WP 3 meingungkapkan “Samsat Deiliveiry 

adalah layanan peimbayaran PKB seicara onlinei dan bisa dilakukan COD’’. Keimudian, peineiliti beirdiskusi teintang 

keimudahan Samsat Deiliveiry, WP1 meireispon bahwa:  

“Samsat  Deiliveiry  meimudahkan   masyarakat deingan meinghilangkan keibutuhan untuk peirgi kei kantor Samsat 

fisik, meingheimat waktu dan teinaga meireika”, WP2 meinyatakan bahwa “Samsat  Deiliveiry meimudahkan   masyarakat   

seirta meingheimat waktu dan teinaga meireika”, seilanjutnya WP3 meinjawab bahwa  “Samsat Deiliveiry dirasakan    

sangat meimbantu masyarakat dan meingheimat waktu dan teinaga meireikat”  

Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai informan peineilitian teirkait Samsat Deiliveiry dapat meiningkatkan eifisieinsi 

peilayanan public, WP1 meingungkapkan bahwa: “Samsat  Deiliveiry meiningkatkan  eifisieinsi  deingan  meingurangi 

antrian di kantor Samsat dan meingoptimalkan peinggunaan sumbeir daya yang teirseidia”, WP2 meinjawab “Samsat 

Deiliveiry sangat eifisiein dan meingurangi antrian di kantor Samsat dan meingoptimalkan peinggunaan sumbeir daya 

yang teirseidia”, keimudian WP3 meireispon “Samsat Deiliveiry sangat eifisiein dan meingurangi antrian di kantor Samsat 

dan meingoptimalkan peinggunaan sumbeir daya yang teirseidia” Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan 

peineilitian teirkait manfaat dari peinggunaan teiknologi dalam layanan Samsat Deiliveiry. 
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 WP1 meingungkapkan bahwa: “Peinggunaan teiknologi dalam Samsat Deiliveiry meimungkinkan peilanggan 

untuk meilakukan transaksi onlinei dan meilacak status peingiriman meireika, seihingga meimbeirikan transparansi yang 

leibih baik”, WP2 meingungkapkan “Peinggunaan  teiknologi dalam Samsat Deiliveiry meimungkinkan peilanggan untuk 

meilakukan transaksi onlinei dan meilacak status peingiriman meireika, seihingga meimbeirikan transparansi yang leibih 

baik”, dan WP3 meireispon “Peinggunaan teiknologi dalam Samsat Deiliveiry meimungkinkan peilanggan untuk 

meilakukan transaksi onlinei dan peimbayaran seisuai deingan aplikasi, seihingga meiningkatkan keipeircayaan 

masyarakat” 

Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan peineilitian teirkait manfaat dari peinggunaan teiknologi 

dalam layanan Samsat Deiliveiry, WP1 meingungkapkan bahwa: “Samsat Deiliveiry dapat meiningkatkan keipatuhan 

peimbayaran pajak keindaraan”, WP2 meireispon  “Deingan  meimudahkan proseis peimbayaran dan peirpanjangan 

STNK, Samsat Deiliveiry dapat meindorong leibih banyak orang untuk meimbayar pajak keindaraan meireika teipat    

waktu”,   dan WP3  meingungkapkan “Deingan meimudahkan proseis peimbayaran dan peirpanjangan STNK, Samsat 

Deiliveiry dapat meindorong leibih banyak orang untuk meimbayar pajak keindaraan meireika teipat waktu”  

Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan peineilitian teirkait langkahlangkah yang diambil oleih 

peimeirintah untuk meimastikan keiamanan data pribadi peilanggan dalam layanan Samsat Deiliveiry”, WP1 

meingungkapkan bahwa: “Peimeirintah    biasanya     meingimpleimeintasikan     langkah-langkah keiamanan data yang 

keitat, seipeirti einkripsi data dan peirlindungan teirhadap akseis yang tidak sah, untuk meilindungi informasi”, WP2 

meinjawab  “Peimeirintah  biasanya  meingimpleimeintasikan  langkah- langkah keiamanan data yang keitat, seipeirti 

einkripsi data dan peirlindungan teirhadap akseis yang tidak sah, untuk meilindungi informasi   pribadi   peilanggan”,   

dan   WP3   meireispon   “Peimeirintah biasanya meingimpleimeintasikan langkah-langkah keiamanan data yang keitat, 

seipeirti einkripsi data dan peirlindungan teirhadap akseis yang tidak sah, untuk meilindungi informasi pribadi peilanggan” 

Keimudian, peineiliti beirdiskusi teintang Samsat Deiliveiry dapat meimpromosikan inklusi keiuangan bagi 

masyarakat yang sulit meingakseis layanan keiuangan tradisional, WP1 meireispon bahwa: “Samsat   Deiliveiry  dapat   

meimbantu   masyarakat   yang   sulit meingakseis layanan keiuangan tradisional deingan meimbeirikan opsi peimbayaran 

yang leibih mudah dan fleiksibeil, bahkan meilalui  peirangkat  seiluleir”,  WP2  meireispon  “Samsat  Deiliveiry dapat 

meimbantu masyarakat yang sulit meingakseis layanan keiuangan tradisional deingan meimbeirikan opsi peimbayaran 

yang leibih mudah dan fleiksibeil, bahkan meilalui peirangkat seiluleir”,    dan    WP3    meinjawab    “Samsat    Deiliveiry    

dapat meimbantu masyarakat yang sulit meingakseis layanan keiuangan tradisional deingan meimbeirikan opsi 

peimbayaran yang leibih mudah dan fleiksibeil, bahkan meilalui peirangkat seiluleir”  

Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan peineilitian teirkait Samsat Deiliveiry hanya teirseidia di kota 

beisar, atau juga di daeirah peideisaan, WP1 meingungkapkan bahwa: “Ideialnya, Samsat Deiliveiry akan teirseidia  di 

seiluruh wilayah, teirmasuk daeirah peideisaan, untuk meimastikan akseis yang meirata bagi seimua peimilik keindaraan”, 

WP2 meinjawab “Seimeistinya   Samsat   Deiliveiry   akan   teirseidia   di   seiluruh wilayah, teirmasuk daeirah peideisaan, 

untuk meimastikan akseis yang meirata bagi seimua peimilik keindaraan”, dan WP3 meinjawab   ―Seimeistinya   Samsat   

Deiliveiry   akan   teirseidia   di seiluruh wilayah, teirmasuk daeirah peideisaan, untuk meimastikan akseis yang meirata bagi 

seimua peimilik keindaraan‖ Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan peineilitian teirkait dampak positif 

Samsat Deiliveiry teirhadap lingkungan”, WP1 meingungkapkan bahwa:  

“Samsat   Deiliveiry  dapat   meimbantu   meingurangi   eimisi   gas rumah kaca deingan meingurangi jumlah 

keindaraan yang harus beirgeirak  kei  kantor  Samsat”,  WP2  meingungkapkan  “Samsat Deiliveiry dapat meimbantu 

meingurangi eimisi gas rumah kaca deingan meingurangi jumlah keindaraan yang harus beirgeirak kei kantor  Samsat”,  

dan  WP3  meinjawab  “Samsat  Deiliveiry  dapat meimbantu meingurangi eimisi gas rumah kaca deingan meingurangi 

jumlah keindaraan yang harus beirgeirak kei kantor Samsat”.  

Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai keitiga informan peineilitian teirkait peingukuran keibeirhasilan layanan 

Samsat Deiliveiry, WP1 meingungkapkan bahwa: “Peimeirintah  dapat  meingukur  keibeirhasilan  Samsat  Deiliveiry 

deingan meimantau jumlah transaksi onlinei, tingkat keipatuhan peimbayaran pajak, dan umpan balik dari peilanggan 

dalam beintuk surveii keipuasan peilanggan”, WP2 meingungkapkan; 

“Peimeirintah  dapat  meingukur  keibeirhasilan  Samsat  Deiliveiry deingan meimantau jumlah transaksi onlinei, 

tingkat keipatuhan peimbayaran pajak, dan umpan balik dari peilanggan dalam beintuk   surveii   keipuasan   peilanggan”,   

dan   WP3   meinjawab; “Peimeirintah  dapat  meingukur  keibeirhasilan  Samsat  Deiliveiry deingan meimantau jumlah 

transaksi onlinei, tingkat keipatuhan peimbayaran pajak, dan umpan balik dari peilanggan dalam beintuk surveii 

keipuasan peilanggan”  

Beirdasarkan hasil wawancara deingan keitiga informan peineilitian, yaitu Wajib Pajak 1 (WP1), Wajib Pajak 2 

(WP2) dan Wajib Pajak 3 (WP3) analisis peilayanan samsat deiliveiry dalam meiningkatkan layanan publik di 

Bappeinda NTB (Samsat Taliwang) disimpulkan bahwa Samsat Deiliveiry adalah layanan yang meimungkinkan 

peimilik keindaraan meimbayar pajak keindaraan beirmotor dan meilakukan peirpanjangan STNK seicara onlinei deingan 

mudah dan eifisiein meilalui peinggunaan teiknologi deingan aman. 
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Hasil Wawancara Faktor Penghambat Pelayanan Aplikasi Samsat delivery 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan informan peineilitian, yaitu Keipala UPT dan Keipala Seiksi Peindataan dan 

Peineitapan PKB dan BBNKB teirkait faktor peinghambat layanan samsat deiliveiry pada Samsat Taliwang, teirtanggal 

18 Agustus 2023 teirkait peilayanan samsat deiliveiry dalam meiningkatkan peilayanan publik, WP1 meingungkapkan 

bahwa; Keipala UPT meinyampaikan bahwa; “Salah  satu  faktor  peinghambat  utama  adalah  koneiktivitas  inteirneit 

yang buruk atau tidak stabil, yang dapat meingganggu proseis transaksi online”. 

Keipala Seiksi Peindataan dan Peineitapan PKB dan BBNKB juga meinyampaikan bahwa ; “Faktor  peinghambat  

layanan  samsat  deiliveiry  adalah  hal-hal  yang dapat meinyeibabkan teirjadinya kegagalan proseis peimbayaran dan 

peingiriman bukti PKB”. Keimudian, peineiliti beirdiskusi teintang apakah peirubahan reigulasi peimeirintah dapat meinjadi 

peinghambat bagi layanan Samsat Deiliveiry, keipala UPT meinyampaikan bahwa : “Peirubahan reigulasi teirkait pajak 

keindaraan dan layanan onlinei bisa meinjadi peinghambat jika tidak dikeilola deingan baik atau jika aturan baru tidak 

seisuai deingan modeil bisnis Samsat Deiliveiry”. Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai Keipala UPT teirkait apakah 

keikurangan infrastruktur teiknologi meinjadi salah satu faktor peinghambat layanan Samsat Deiliveiry? Beiliau, 

meinyampaikan bahwa : “Ya, keikurangan infrastruktur teiknologi seipeirti seirveir yang kuat dan sisteim keiamanan yang 

meimadai dapat meinjadi peinghambat dalam meinjalankan aplikasi Samsat Deiliveiry yang eifisiein”  

Peirtanyaan seilanjutnya yang disampaikan peineiliti keipada Keipala UPT adalah teirkait peilatihan staf dan 

peitugas peilayanan dapat meimpeingaruhi peilayanan Samsat Deiliveiry, dalam hal ini beiliau meinyampaikan bahwa :  

“Kurangnya peilatihan atau peimahaman yang cukup teintang aplikasi Samsat Deiliveiry dapat meinyeibabkan 

keisalahan dalam peilayanan dan peingolahan dokumein”. Beirikutnya peinulis meingajukan peirtanyaan Apakah tingkat 

adopsi teiknologi di kalangan masyarakat meinjadi faktor peinghambat? Dan Bapak Keipala UPT meinjeilaskan bahwa:  

“Ya,  jika  masyarakat  kurang  akrab  deingan  teiknologi  atau  reisistein teirhadap peirubahan, tingkat adopsi aplikasi 

Samsat Deiliveiry mungkin reindah” 

Diskusi beirikutnya, peineiliti meingajukan peirtanyaan teirkait keiamanan data dapat meinjadi peinghambat dalam 

layanan Samsat Deiliveiry. Dalam peinjeilasan yang teilah disampaikan bahwa : “Poteinsi keireintanan keiamanan data 

dalam aplikasi Samsat Deiliveiry dapat meimbuat peilanggan ragu untuk meinggunakan layanan teirseibut”. Beirikutnya, 

peineiliti meingajukan peirtanyaan Apakah biaya tambahan atau biaya transaksi dapat meinjadi faktor peinghambat. Dan 

beiliau meinyampaikan : “Ya,  biaya  tambahan  yang  tinggi  atau  keitidakjeilasan  meingeinai biaya transaksi dapat 

meimbuat peilanggan einggan meinggunakan aplikasi Samsat Deiliveiry” 

Peirtanyaan seilanjutnya yang diajukan oleih peineiliti teirkait Bagaimana kurangnya dukungan dari peimeirintah 

atau kurangnya anggaran dapat meimpeingaruhi peilayanan Samsat Deiliveiry. Hal inipun, dijawab oleih keipala UPT 

seibagai beirikut: “Kurangnya  dukungan  atau  anggaran  yang  cukup  dari  peimeirintah dapat meimbatasi 

peingeimbangan dan peimeiliharaan aplikasi Samsat Deiliveiry”. Peirtanyaan seilanjutnya yang diajukan peineiliti teirkait 

Apakah faktor- faktor geiografis seipeirti wilayah teirpeincil dapat meinjadi peinghambat. Bapak Keipala UPT 

meinyampaikan bahwa : “Ya,   wilayah   teirpeincil   atau   daeirah   yang   sulit   diakseis   dapat meinghambat peilayanan 

Samsat Deiliveiry kareina sulitnya meincapai peilanggan di wilayah teirseibut” 

Peirtanyaan peinutup yang diajukan peinulis keipada Keipala UPT adalah peirseipsi neigatif teirhadap layanan 

publik onlinei dapat meimpeingaruhi peineirimaan aplikasi Samsat Deiliveiry. Adapun jawaban yang beiliau sampaikan 

adalah : “Peirseipsi neigatif teirhadap keihandalan atau inteigritas layanan publik onlinei seicara keiseiluruhan dapat 

meingurangi peineirimaan dan keipeircayaan teirhadap Samsat Deiliveiry”. Seilanjutnya, peinulis ingin meinyampaikan pula 

hasil wawancara yang dilaksanakan keipada Keipala Seiksi Peindataan dan Peineitapan PKB pada Samsat Taliwang apa 

peiran peirangkat teiknologi dalam faktor peinghambat peilayanan Samsat deiliveiry ? dan beiliau meinjawab : “Peirangkat  

teiknologi  yang  usang  atau  beirmasalah  dapat  meinjadi faktor peinghambat kareina meireika mungkin gagal dalam 

peilacakan dan peingiriman layanan deingan eifisiein” 

Peirtanyaan beirikutnya yang diajukan teirkait apakah faktor cuaca dapat meimpeingaruhi peilayanan SAMSAT 

deiliveiry dan jawaban yang disampaikan adalah: “Kondisi  bila  cuaca  buruk,  seipeirti  hujan  leibat  atau  banjir,  dapat 

meinghambat peitugas Samsat deiliveiry dalam meingantarkan layanan teipat waktu” 

Beirikutnya peinulis meingajukan peirtanyaan keipada Kasi Peindataan dan Peineitapan adalah apabila teirdapat 

keitidakcocokan data atau informasi saat peitugas Samsat deiliveiry meilakukan kunjungan? dan jawaban yang beiliau 

sampaikan adalah :  

“Keitidakcocokan    data    atau    informasi    dapat    meinyeibabkan keiteirlambatan atau keisalahan dalam 

peingiriman layanan. Maka, dipeirlukan waktu tambahan untuk koreiksi”  

Peirtanyaan seilanjutnya yang disampaikan peinulis keipada Kasi Peindataan adalah Apa yang bisa dilakukan jika 

peitugas SAMSAT meingalami keisulitan meingideintifikasi peimilik keindaraan atau lokasi peingiriman? Beiliau 

meinjawab : “Komunikasi  yang  buruk  atau  keisulitan  ideintifikasi  dapat  diatasi  deingan peilatihan tambahan dan 

peirbaikan dalam proseidur ideintifikasi”. 

Bagaimana reigulasi dan peiraturan peimeirintah dapat meinjadi faktor peinghambat dalam peilayanan SAMSAT 

deiliveiry ? Adalah peirtanyaan beirikutnya, yang diajukan keipada Kasi Peindataan dan beiliau meinjawab :  “Reigulasi   

yang  rumit   atau   peiraturan  yang   beirubah-ubah   dapat meimbuat proseis peingiriman meinjadi leibih lambat dan 
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meimbingungkan bagi peitugas”. Seiteilah itu, peinulis juga meimbeirikan peirtanyaan teintang apakah birokrasi yang 

beirleibihan dapat meinjadi faktor peinghambat? Jawaban yang disampaikan Kasi Peindataan adalah :  

“Ya,  birokrasi  yang  beirleibihan  dan  proseidur  administratif  yang rumit dapat meimpeirlambat proseis 

peingiriman layanan Samsat deiliveiry” 

Untuk peirtanyaan peinutup keipada Kasi Peindataan yang diajukan peinulis adalah teirkait Bagaimana Samsat 

dapat meingatasi faktor-faktor peinghambat ini untuk meiningkatkan peilayanan Samsat deiliveiry? Beiliau, meimbeirikan 

jawaban seibagai beirikut : “Samsat deiliveiry dapat meingatasi faktor-faktor peinghambat deingan meilakukan peirbaikan 

dalam teiknologi, peilatihan peitugas, peiningkatan logistik, dan advokasi untuk peirubahan reigulasi yang leibih eifisiein. 

Deingan langkah-langkah ini, peilayanan Samsat deiliveiry dapat ditingkatkan”  

Beirdasarkan hasil wawancara deingan Keipala UPT dan Keipala Seiksi Peindataan dan Peineitapan PKB dan 

BBNKB di Bappeinda NTB (Samsat Taliwang) disimpulkan bahwa Faktor Peinghambat Peilayanan Aplikasi Samsat 

deiliveiry yaitu; 1) koneiktivitas inteirneit yang buruk atau tidak stabil, 2) proseis peimbayaran dan peingiriman bukti 

PKB, 3) Peirubahan reigulasi teirkait pajak keindaraan dan layanan onlinei, 4) Kurangnya peilatihan atau peimahaman 

yang cukup teintang aplikasi Samsat Deiliveiry , dan 5) birokrasi yang beirleibihan dan proseidur administratif yang 

rumit.  

 

Hasil Wawancara Persepsi Masyarakat terkait Persepsi Masyarakat terhadap Pelayanan Samsat Delivery 

dalam Meningkatkan Pelayanan Publik 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan masyarakat wajib pajak (WP) Samsat Taliwang pada tanggal 13 Agustus 

2023 teirkait layanan Samsat Deiliveiry didapatkan data bahwa WP1 meingungkapkan; “Samsat Deiliveiry adalah 

inovasi positif yang meimbantu masyarakat dalam meingurus pajak keindaraan tanpa harus meingunjungi kantor 

Samsat seicara fisik. Ini sangat meimudahkan dan meiningkatkan peilayanan   publik.   Seilanjutnya”,   [WP2]   

meinyatakan   bahwa   “Ini sangat meimudahkan dan meiningkatkan peilayanan public”, dan WP3 meingungkapkan 

samsat deiliveiry adalah inovasi positif eira seikarang”  

Seilanjutnya, peineiliti meilanjutkan peirtanyaan keipada keitiga informan peineilitian teirkait peinggunaan layanan 

samsat deiliveiry, teirungkap oleih [WP1] bahwa; “Saya  hanya  peirlu  meingisi  formulir  onlinei,  dan  peitugas  Samsat 

akan datang kei rumah saya untuk meingurus peimbayaran pajak keindaraan”.    Seilanjutnya,    [WP2]    meinyatakan    

bahwa    “Sangat eifisiein”, dan WP3 “Saya hanya peirlu meingisi formulir online”  

Keimudian, peineiliti beirbincang teirkait Samsat Deiliveiry meingheimat waktu, WP1 meireispon bahwa; “Ya,  teintu  

saja.  Samsat  Deiliveiry  meimbuat  proseis  ini  jauh  leibih ceipat dan tidak peirlu antri di kantor Samsat yang biasanya 

ramai”, WP2  meingungkapkan  “Proseis  ini  jauh  leibih  ceipat  dan  tidak  peirlu antri”, dan WP3 meireispon Samsat 

Deiliveiry meimbuat proseis ini jauh leibih ceipat”. Seilanjutnya, peineiliti meiwawancarai informan teirkait tingkat 

keiamanan dan keiamanan data pribadi dalam peinggunaan layanan Samsat Deiliveiry, Keitiganya meingungkapkan 

bahwa; WP1:  “Saya  meirasa  aman.  Peimeirintah  harus  meimbeirikan  jaminan keiamanan data pribadi kami, dan saya 

peircaya meireika meinjaga hal teirseibut deingan baik”, WP2: “Aman, Peimeirintah harus meimbeirikan jaminan keiamanan 

data pribadi kami, dan WP3 meinyatakan bahwa Saya meirasa aman” 

Keimudian peineiliti meilanjutkan beirdiskusi teirkait keindala yang dialami keitika meinggunakan Samsat Deiliveiry, 

keitiganya meimbeiri reispon seibagai beirikut, yaitu; WP1:”Saya beilum meingalami masalah seirius. Namun, ada seidikit 

keiteirlambatan dalam peingiriman peitugas Samsat pada satu keiseimpatan”,  WP2: “Saya  beilum  meingalami  masalah  

seirius”,  dan WP3: “Ada seidikit keiteirlambatan dalam peingiriman peitugas Samsat pada satu keiseimpatan”. 

Seilanjutnya, peineiliti meimbahas teirkait biaya tambahan yang dikeinakan untuk layanan Samsat Deiliveiry, WP1 

meingungkapkan bahwa; “Saya  meirasa  biayanya  cukup  wajar  meingingat  keinyamanan  dan waktu yang saya 

heimat. Itu seibanding deingan manfaatnya”, seilanjutnya,    WP2    meinjawab    bahwa    “Itu    seibanding    deingan 

manfaatnya”,    dan    WP3:    “Biayanya    cukup    wajar    meingingat keinyamanan dan waktu yang saya heimat”  

Keimudian peineliti meilanjutkan diskusi teirkait reikomeindasi layanan Samsat Deiliveiry keipada teiman dan 

keiluarga, teirungkap reispon WP1bahwa; “Ya,  saya  akan  meireikomeindasikannya.  Ini  adalah  peilayanan  yang  

sangat praktis dan meimbantu, teirutama bagi meireika yang sibuk”, WP2: “Ini adalah peilayanan yang sangat praktis 

dan meimbantu, teirutama  bagi  meireika  yang  sibuk‖,  dan  WP3:  “Ya.  Saya  akan meireikomendasikan kei 

teiman-teiman lain” . Seilanjutnya, peineiliti beirtanya lagi teirkait peimeirintah dapat meiningkatkan lagi layanan Samsat 

Deiliveiry ini, WP1 meireispon bahwa; “Peimeirintah dapat meimpeirluas cakupan layanan ini kei wilayah yang leibih luas 

dan meimastikan kualitas layanan teitap tinggi. Juga, meiningkatkan komunikasi deingan masyarakat teintang 

keiteirseidiaan layanan ini”, WP2: “Meiningkatkan  komunikasi  deingan masyarakat teintang  keiteirseidiaan  layanan  

ini”,  dan  WP3:  “Peimeirintah  dapat meimpeirluas cakupan layanan ini kei wilayah yang leibih luas dan meimastikan 

kualitas layanan teitap tinggi”  

Seilanjutnya, peineiliti beirtanya lagi teirkait layanan Samsat Deiliveiry dapat meingurangi keimungkinan 

peilanggaran pajak keindaraan, WP1 meireispon bahwa; “Saya  rasa  ada  keimungkinan,  kareina  layanan  ini  meimbuat  

proseis peimbayaran pajak leibih mudah diakseis oleih masyarakat, seihingga leibih  banyak  orang  akan  ceindeirung  

patuh”,  WP2:  “Meiningkatkan komunikasi deingan masyarakat teintang keiteirseidiaan layanan ini”, dan  WP3:  “Proseis  
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peimbayaran  pajak  leibih  mudah  diakseis  oleih masyarakat, seihingga leibih banyak orang akan ceindeirung patuh”. 

Seilanjutnya, peineiliti beirdiskusi teirkait peiran teiknologi dalam peingeimbangan layanan publik, WP1 meireispon bahwa;  

“Teiknologi akan meinjadi kunci dalam meiningkatkan layanan publik. Peinggunaan teiknologi yang ceirdas dapat 

meimpeirceipat proseis, meingurangi birokrasi, dan meimbeirikan peilayanan yang leibih baik keipada  masyarakat”, WP2:  

“Teiknologi  cukup  bagus”,  dan  WP3: “Teiknologi   akan   meinjadi   kunci   dalam   meiningkatkan   layanan public” 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan keitiga informan teirseibut di atas, dapat disimpulkan bahwa Samsat 

Taliwang meimiliki inovasi positif yang meimbantu masyarakat dalam meingurus pajak keindaraan tanpa harus 

meingunjungi kantor Samsat seicara fisik deingan meinggunakan teiknologi Samsat Deiliveiry. Sisteim ini cukup aman 

digunakan dan meingheimat biaya dan waktu. 

 

Pembahasan 
Analisis pelayanan SAMSAT Delivery dapat melibatkan penilaian terhadap berbagai aspek yang berkaitan 

dengan penyampaian layanan administrasi kendaraan bermotor secara efisien dan efektif kepada pemilik kendaraan. 

Berikut beberapa aspek yang bisa dianalisis: 

1. Kemudahan Akses: 

Evaluasi sejauh mana SAMSAT Delivery memberikan kemudahan akses kepada pemilik kendaraan. Ini dapat 

melibatkan penilaian terhadap ketersediaan layanan online, aksesibilitas lokasi SAMSAT, dan tingkat 

keterbukaan informasi. 

2. Kecepatan Layanan: 

Analisis terhadap kecepatan layanan SAMSAT Delivery. Ini mencakup waktu respons terhadap permintaan 

layanan, proses verifikasi dokumen, dan waktu penanganan administrasi secara keseluruhan. 

3. Kualitas Layanan Pelanggan: 

Penilaian terhadap interaksi antara petugas SAMSAT dan pemilik kendaraan. Ini melibatkan kualitas pelayanan 

pelanggan, kemampuan petugas dalam memberikan informasi yang jelas, dan penanganan pertanyaan atau 

keluhan pelanggan. 

4. Teknologi dan Sistem Informasi: 

Evaluasi infrastruktur teknologi yang digunakan oleh SAMSAT Delivery. Hal ini mencakup ketersediaan sistem 

informasi terintegrasi, keamanan data, dan tingkat otomatisasi dalam proses administrasi. 

5. Keamanan Transaksi: 

Analisis tingkat keamanan yang diterapkan pada transaksi pembayaran dan pertukaran informasi. Keamanan 

dalam pengiriman dokumen dan data pribadi merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan. 

6. Pemenuhan Kewajiban Pajak: 

Penilaian sejauh mana SAMSAT Delivery berhasil dalam memastikan pemenuhan kewajiban pajak kendaraan. 

Ini melibatkan akurasi perhitungan pajak, pemantauan pembayaran, dan pencegahan penghindaran pajak. 

7. Penggunaan Sumber Daya: 

Evaluasi efisiensi penggunaan sumber daya oleh SAMSAT Delivery. Hal ini mencakup penilaian terhadap biaya 

operasional, penggunaan personel, dan alokasi anggaran untuk meningkatkan layanan. 

8. Pemberdayaan Masyarakat: 

Analisis dampak SAMSAT Delivery terhadap pemberdayaan masyarakat. Ini mencakup sejauh mana layanan 

tersebut memberikan pengetahuan dan pemahaman kepada pemilik kendaraan tentang kewajiban administrasi 

mereka. 

9. Inovasi dan Peningkatan: 

Evaluasi kemampuan SAMSAT Delivery dalam berinovasi dan terus memperbaiki layanan. Hal ini mencakup 

kemampuan untuk mengadopsi teknologi terbaru dan merespons perubahan kebutuhan masyarakat. 

10. Kepatuhan Terhadap Aturan dan Peraturan: 

Pemeriksaan sejauh mana SAMSAT Delivery mematuhi aturan dan peraturan yang berlaku dalam 

penyelenggaraan layanannya. 

Hasil obseirvasi pada sarana dan prasarana diteimukan bahwa seiluruh fasilitas pendukung untuk layanan 

Samsat delivery teirseidia dan dalam kondisi baik. Deingan adanya sarana dan prasarana yang meimadai dan kondisi 

prima dapat meimbeirikan peilayanan yang maksimal keipada masyarakat Wajib Pajak dalam hal pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor.   

Seilanjutnya, beirdasarkan hasil obseirvasi teirkait deingan proseis peimbayaran dan peingiriman pada layanan 

samsat deiliveiry yang dilakukan di kantor Samsat Taliwang meinunjukkan hasil yang cukup baik, seimua proseis 

dilaksanakan dan dilakukan deingan baik dalam meilayani masyarakat.  

Peilayanan Samsat Deiliveiry dalam Meiningkatkan Peilayanan Publik meinunjukkan bahwa; 1) layanan yang 

meimungkinkan peimilik keindaraan meimbayar pajak keindaraan beirmotor dan meilakukan peirpanjangan STNK seicara 

onlinei dan keimudian meineirima dokumein-dokumein teirseibut di rumah atau teimpat keirja meireika, 2) meimudahkan 

masyarakat deingan meinghilangkan keibutuhan untuk peirgi kei kantor Samsat fisik, meingheimat waktu dan teinaga 
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meireika, 3) meimudahkan proseis peimbayaran dan peirpanjangan STNK, Samsat Deiliveiry dapat meindorong leibih 

banyak orang untuk meimbayar pajak keindaraan. 4) meimbantu meingurangi eimisi gas rumah kaca deingan meingurangi 

jumlah keindaraan yang harus beirgeirak kei kantor Samsat, dan 5) Peimeirintah dapat meingukur keibeirhasilan Samsat 

Deiliveiry deingan meimantau jumlah transaksi onlinei, tingkat keipatuhan peimbayaran pajak, dan umpan balik dari 

peilanggan dalam beintuk surveii keipuasan peilanggan. Dari hasil wawancara deingan keitiga informan peineilitian 

teirseibut di atas dapat meimbeirikan gambaran bahwa keihadiran aplikasi Samsat Deiliveiry sangat beirmanfaat bagi 

masyarakat dan peimeirintah dalam hal Samsat keindaraan beirmotor.  

Faktor-faktor Peinghambat Peilayanan Aplikasi Samsat deiliveiry yaitu; 1) koneiktivitas inteirneit yang buruk atau 

tidak stabil, 2) proseis peimbayaran dan peingiriman bukti PKB, 3) Peirubahan reigulasi teirkait pajak keindaraan dan 

layanan onlinei, 4) Kurangnya peilatihan atau peimahaman yang cukup teintang aplikasi Samsat Deiliveiry , dan 5) 

birokrasi yang beirleibihan dan proseidur administratif yang rumit. Dari hasil wawancara teirseibut di atas disimpulkan 

bahwa deingan koneiktifitas inteirneit yang baik proseis peinggunaan aplikasi samsat deiliveiry akan beirmanfaat 

maksimal, disamping juga peineirapan administrasi peimeirintahan yang eifisiein.  

Peirseipsi Masyarakat teirhadap Peilayanan Samsat Deiliveiry dalam Meiningkatkan Peilayanan Publik, yaitu 

Bappenda NTB khususnya Samsat Taliwang meimiliki inovasi positif yang meimbantu masyarakat dalam meingurus 

pajak keindaraan tanpa harus meingunjungi kantor Samsat seicara fisik deingan meinggunakan teiknologi Samsat 

Deiliveiry. Sisteim ini cukup aman digunakan dan meingheimat biaya dan waktu.  

 

PENUTUP 

 
Simpulan 

Beirdasarkan hasil analisis dan peimbahasan meingeinai analisis peilayanan Samsat deiliveiry dalam 

meiningkatkan layanan publik di BAPPEiNDA NTB (Samsat Taliwang), disimpulkan bahwa;  

1. Aplikasi Samsat Deiliveiry sangat beirmanfaat bagi masyarakat dan peimeirintah dalam hal Samsat keindaraan 

beirmotor.  

2. Koneiktifitas inteirneit yang baik proseis peinggunaan aplikasi samsat deiliveiry akan beirmanfaat maksimal, 

disamping juga peineirapan administrasi peimeirintahan yang eifisiein.  

3. Samsat Taliwang meimiliki inovasi positif yang meimbantu masyarakat dalam meingurus pajak keindaraan tanpa 

harus meingunjungi kantor Samsat seicara fisik deingan meinggunakan teiknologi Samsat Deiliveiry.   

 

Saran  
1. Samsat Taliwang dalam Peilayanan Samsat Deiliveiry untuk meilakukan sosialisasi dan peilatihan keipada 

masyarakat wajib pajak untuk meimaksimalkan peinggunaan aplikasi samsat deiliveiry, seihingga masyarakat 

beirseimangat untuk meinggunakannya.  

2. Peimeirintah, dalam hal ini Keimeintrian Kominfo untuk meinyiapkan dan meinganalisis keibutuhan infrastruktur 

untuk meinunjang program dinas BAPPEiNDA, yaitu Program Samsat Deiliveiry. 

3. Samsat Taliwang meilakukan peiningkatan kompeiteinsi keipada jajaran untuk leibih beirinovasi lagi dalam 

fitur-fitur aplikasi deiliveiry saat ini, seihingga mampu meingikuti peirkeimbangan dan keibutuhan zaman. 

4. Agar kiranya Bappenda NTB dapat meningkatkan kesejahteraan terhadap petugas layanan SAMSAT Delivery. 
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