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ABSTRAK

Nina Niagara, 2210411320036, 2026. Evaluasi Pelayanan Pembayaran Pajak
Kendaraan Bermotor (PKB) Tahunan pada Loket SAMSAT di Unit
Pelayanan Pendapatan Daerah (UPPD) Banjarmasin II. Dibawah bimbingan
Anjani.

Pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) merupakan salah
satu bentuk pelayanan publik yang berperan penting dalam mendukung penerimaan
daerah serta memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam memenuhi
kewajiban perpajakannya. Kualitas pelayanan yang baik diperlukan untuk
menciptakan kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pelayanan pembayaran PKB tahunan
pada loket SAMSAT di Unit Pelayanan Pendapatan Daerah (UPPD) Banjarmasin
I serta mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan
tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan tipe penelitian
deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara,
dokumentasi, dan triangulasi. Informan penelitian terdiri dari Kepala Seksi
Pelayanan PKB/BBNKB, petugas pelayanan loket, dan wajib pajak pengguna
layanan loket. Pengolahan data menggunakan analisis data model Miles dan
Huberman yang meliputi data collection, data condensation, data display, dan
conclusion drawing/verification.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan pembayaran Pajak
Kendaraan Bermotor (PKB) tahunan pada loket SAMSAT di UPPD Banjarmasin
II secara umum telah berjalan dengan baik berdasarkan 14 unsur kepuasan
masyarakat. Sebanyak 12 unsur berada pada kategori baik, sedangkan unsur
kecepatan pelayanan dan kepastian jadwal pelayanan masih tergolong cukup baik.
Keberhasilan pelayanan didukung oleh sumber daya manusia, sistem dan prosedur
pelayanan, sarana dan prasarana, serta lingkungan dan kenyamanan pelayanan,
sementara faktor administratif, teknis, kebijakan dan waktu pelayanan, serta
permasalahan pendukung di luar pelayanan utama masih menjadi kendala. Oleh
karena itu, UPPD Banjarmasin II disarankan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, khususnya pada aspek kecepatan dan kepastian jadwal pelayanan, serta
meminimalkan berbagai faktor penghambat agar pelayanan menjadi lebih efektif,
efisien, dan optimal.

Kata Kunci: Evaluasi Pelayanan, Pelayanan Publik, Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB), Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT), Kepuasan
Masyarakat.



ABSTRACT

Nina Niagara, 2210411320036, 2026. Evaluation of Annual Motor Vehicle Tax
(PKB) Payment Services at the SAMSAT Counter at the Banjarmasin II Regional
Revenue Service Unit (UPPD). Under the guidance of Anjani.

Motor Vehicle Tax (PKB) payment services are a form of public service that
plays a crucial role in supporting regional revenue and facilitating the public in
fulfilling their tax obligations. Good service quality is essential to create public
satisfaction as service users. Therefore, this study aims to evaluate the annual PKB
payment service at the SAMSAT counter in the Banjarmasin II Regional Revenue
Service Unit (UPPD) and identify factors influencing the service's implementation.

This study employed a qualitative method with a descriptive research type.
Data collection techniques included observation, interviews, documentation, and
triangulation. The research informants included the Head of the PKB/BBNKB
Service Section, counter service officers, and taxpayers using the counter services.
Data processing employed the Miles and Huberman data analysis model, which
includes data collection, data condensation, data display, and conclusion
drawing/verification.

The results of the study indicate that the annual Motor Vehicle Tax (PKB)
payment service at the SAMSAT counter at UPPD Banjarmasin II has generally
been running well based on 14 elements of public satisfaction. A total of 12 elements
are in the good category, while the elements of service speed and certainty of
service schedule are still considered quite good. The success of the service is
supported by human resources, service systems and procedures, facilities and
infrastructure, and the environment and comfort of the service, while
administrative, technical, policy and service time factors, as well as supporting
issues outside the main service are still obstacles. Therefore, UPPD Banjarmasin
Il is advised to improve the quality of service, especially in the aspects of speed and
certainty of service schedule, and minimize various inhibiting factors so that the
service becomes more effective, efficient, and optimal.

Keywords: Service Evaluation, Public Services, Motor Vehicle Tax (PKB), One-
Stop Integrated Administration System (SAMSAT), Public Satisfaction.
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