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ABSTRAK 

 

Penulisan skripsi ini bertitik tolak dari pelaksanaan pelayanan pembayaran 

kendaraan bermotor yang belum dilakukan secara optimal, tidak optimalnya pelayanan 

tersebut menyebabkan aktivitas pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor 

yang dilakukan pada Kantor Cabang SAMSAT Kabupaten Bekasi  belum sepenuhnya 

menunjukkan kesempurnaan dari pelayanan prima yang diharapkan, dalam arti belum 

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

Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Pada Kantor Cabang Satuan Administrasi 

Satu Atap (Samsat) Kabupaten Bekasi “. Berbagai indikasi dari permasalahan tersebut 

di atas,  penulis mengidentifikasi masalah sebagai berikut : Bagaimana pelayanan 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor pada Kantor Cabang SAMSAT Kabupaten 

Bekasi?, 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 pajak Pembayaran 

Pajak Kendaraan Bermotor pada Kantor Cabang SAMSAT Kabupaten Bekasi  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 

pembayaran Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor pada Kantor Cabang SAMSAT 

Kabupaten Bekasi, 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 : Pelayanan, Pajak Kendaraan Bermotor 
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