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ABSTRAK

INOVASI PELAYANAN PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN
LAYANAN DELIVERY SAMSAT MANYAR (PAK LEMAN)
DALAM MENINGKATKAN LAYANAN PAJAK KENDARAAN
BERMOTOR TAHUNAN DI SAMSAT SURABAYA TIMUR

NAYANI ALYA AQUILA MUZDALIFAH
NPM. 21041010181

Kota Surabaya menjadi kota yang memiliki kendaraan terbanyak di Provinsi Jawa
Timur. Pada saat pelayanan, tidak jarang menjumpai masyarakat mengantre dan
jam pelayanan bertepatan dengan jam kerja yang menyebabkan masyarakat harus
izin. Diperlukan inovasi yang memungkinkan petugas SAMSAT datang langsung
ke kantor terkait sehingga masyarakat tidak perlu meminta izin untuk membayar
pajak kendaraan tahunan di SAMSAT melalui inovasi pelayanan PAK LEMAN
(Pembayaran Pajak Kendaraan Layanan Delivery SAMSAT Manyar) berbasis
delivery service dengan metode jemput bola yang melayani di lokasi wajib pajak
yang telah disepakati di SAMSAT Surabaya Timur. Pada penelitian ini
menggunakan metode kualitatif pendekatan studi kasus. Teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis inovasi pelayanan delivery PAK LEMAN dalam pembayaran pajak
kendaraan bermotor tahunan di SAMSAT Surabaya Timur yang dianalisis
menggunakan teori atribut inovasi menurut Rogers, yaitu 1) Relative Advantage
(keuntungan relatif), 2) Compatibility (kesesuaian), 3) Complexity (kerumitan), 4)
Triability (kemungkinan dicoba), dan 5) Observability (kemudahan diamati). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa inovasi pembayaran pajak kendaraan bermotor
tahunan melalui inovasi pelayanan delivery PAK LEMAN telah berjalan dengan
baik dengan menyediakan layanan jemput bola berbasis pendekatan humanis yang
memberikan keuntungan relatif dalam mendekatkan pelayanan kepada masyarakat,
meskipun masih terdapat salah satu atribut inovasi yang masih perlu diperhatikan
seperti atribut inovasi kerumitan yang terletak dari pemahaman masyarakat.
Peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan upaya edukasi dan sosialisasi
pelayanan serta diperlukan koordinasi yang lebih baik antara SAMSAT dan instansi
terkait agar pelayanan ini dapat berjalan lebih optimal.

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan, Layanan Delivery, Pajak Kendaraan
Bermotor, PAK LEMAN, SAMSAT
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ABSTRACT

VEHICLE TAX PAYMENT SERVICE INNOVATION DELIVERY SERVICE
SAMSAT MANYAR (PAK LEMAN) IN IMPROVING ANNUAL MOTOR
VEHICLE TAX SERVICES AT EAST SURABAYA SAMSAT

NAYANI ALYA AQUILA MUZDALIFAH
NPM. 21041010181

Surabaya is the city with the most vehicles in East Java Province. At the time of
service, it is not uncommon to find people queuing and service hours coinciding
with working hours which causes people to have to ask for permission. An
innovation is needed that allows SAMSAT officers to come directly to the relevant
office so that people do not need to ask permission to pay annual vehicle taxes at
SAMSAT through the service innovation PAK LEMAN (Vehicle Tax Payment
Delivery Service SAMSAT Manyar) based on delivery service with a ball pick-up
method that serves at the agreed taxpayer location at SAMSAT East Surabaya. This
research uses a qualitative method of case study approach. Data collection
techniques through interviews, observation, and documentation. This study aims to
analyze the innovation of PAK LEMAN delivery services in annual motor vehicle
tax payments at SAMSAT East Surabaya which are analyzed using the theory of
innovation attributes according to Rogers, namely 1) Relative Advantage, 2)
Compatibility, 3) Complexity, 4) Triability, and 5) Observability. The results
showed that the innovation of annual motor vehicle tax payments through the PAK
LEMAN delivery service innovation has gone well by providing a ball pick-up
service based on a humanist approach that provides relative benefits in bringing
services closer to the community, although there is still one innovation attribute
that still needs attention such as the innovation attribute of complexity which lies
in the understanding of the community. Improving service quality requires efforts
to educate and socialize services and requires better coordination between
SAMSAT and related agencies so that this service can run more optimally.
Keywords: Service Innovation, Service Delivery, Motor Vehicle Tax, PAK
LEMAN, SAMSAT
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