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ABSTARAK

Aulia Fauziah. 2210411220069, 2026. Inovasi Pelayanan Samsat Membayar
Malam (SAMALAM) pada Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (Studi
pada UPPD SAMSAT Banjarmasin II). Dibawah bimbingan Enly Hadiyanor.

Inovasi pelayanan publik merupakan wupaya pemerintah untuk
meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih efektif dan responsif terhadap
kebutuhan masyarakat. Salah satu inovasi yang dikembangkan oleh UPPD
SAMSAT Banjarmasin II adalah layanan Samsat Membayar Malam (SAMALAM),
yaitu layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor yang beroperasi pada sore
hingga malam hari. Program ini dihadirkan untuk memberikan kemudahan bagi
masyarakat yang tidak dapat mengakses layanan pada jam kerja reguler. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi inovasi pelayanan
SAMALAM terhadap pembayaran pajak kendaraan bermotor serta faktor-faktor
yang mempengaruhi pelaksanaannya.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe penelitian
deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi langsung pada
kegiatan pelayanan, wawancara mendalam dengan Kepala Seksi Pelayanan PKB,
petugas SAMALAM, dan wajib pajak, serta dokumentasi terkait kegiatan
penelitian. Proses pengolahan data dilakukan dengan menggunakan analisis
interaktif Miles dan Huberman, yang meliputi tahap pengumpulan data, reduksi
data, penyajian data, dan penarikan serta verifikasi kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi inovasi pelayanan
SAMALAM di UPPD SAMSAT Banjarmasin II secara umum telah berjalan
dengan baik berdasarkan lima indikator teori inovasi pelayanan publik Rogers yang
meliputi relative advantage, compatibility, complexity, trialability, dan
observability.. Keberhasilan program ini sangat didukung oleh waktu pelayanan
yang efisien serta proses yang sederhana melalui sistem one stop service dengan
persyaratan administratif yang tidak rumit. Meskipun pelaksanaannya telah sangat
sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang memiliki kesibukan di siang hari,
layanan ini masih menghadapi beberapa faktor hambatan. Hambatan tersebut
meliputi kendala teknis akibat gangguan jaringan atau sistem pusat, kelalaian
petugas (human error) yang mengakibatkan tertukarnya notice pajak, serta
terbatasnya metode pembayaran digital karena ketiadaan opsi QRIS. Oleh karena
itu, diperlukan peningkatan stabilitas sistem jaringan, penerapan prosedur
pengecekan ganda (double cross-check) secara ketat, serta penambahan metode
pembayaran QRIS untuk mendukung efektivitas layanan secara optimal.

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, SAMALAM
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ABSTARACT

Aulia Fauziah. 2210411220069, 2026. Innovation of the Samsat Membayar
Malam (SAMALAM) Service in Motor Vehicle Tax Payment (Study at UPPD
SAMSAT Banjarmasin II). Under the guidance of Enly Hadiyanor.

Public service innovation is a government effort to improve service quality
to be more effective and responsive to community needs. One of the innovations
developed by UPPD SAMSAT Banjarmasin Il is the Samsat Membayar Malam
(SAMALAM) service, which is a motor vehicle tax payment service operating from
late afternoon to evening. This program is presented to provide convenience for
public members who cannot access the service during regular working hours. This
study aims to determine the implementation of the SAMALAM service innovation
on motor vehicle tax payments and the factors influencing its execution.

This study uses a qualitative approach with a descriptive research type.
Data collection techniques were conducted through direct observation of service
activities, in-depth interviews with the Head of the PKB Service Section, SAMALAM
officers, and taxpayers, as well as documentation related to the research activities.
Data processing was carried out using Miles and Huberman s interactive analysis,
which includes the stages of data collection, data reduction, data display, and
drawing and verifying conclusions.

The results showed that the implementation of the SAMALAM service
innovation at UPPD SAMSAT Banjarmasin Il has generally run well based on five
indicators of Rogers’ public service innovation theory, which include relative
advantage, compatibility, complexity, trialability, and observability. The success of
this program is highly supported by efficient service time and a simple process
through a one-stop service system with uncomplicated administrative requirements.
Although its implementation has been highly suitable for the needs of people who
are busy during the day, this service still faces several hindering factors. These
obstacles include technical constraints due to network disruptions or central system
downtime, officer negligence (human error) resulting in mismatched tax notices,
and limited digital payment methods due to the absence of a QRIS option.
Therefore, it is necessary to improve network system stability, strictly implement
double cross-check procedures, and add the QRIS payment method to optimally
support service effectiveness.

Keywords: Innovation, Public Service, SAMALAM,
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