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ABSTRAK 

 

PELAYANAN PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR 

MELAUI APLIKASI E-SAMSAT DI KANTOR UPT PENGELOLAAN 

PENDAPATAN PEKANBARU KOTA  

 

Oleh: 

 

ANDREE PRAYOGA SANTOSO 

01970613309 

 

Penulisan Tugas Akhir ini dilaksanakan di kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota yang dimulai pada tanggal 10 Juli sampai dengan 23 November 

2022. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana 

pelayanan pembayan pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi e-samsat di 

kantor UPT Pekanbaru Kota. Adapun manfaat penulisan ini untuk memberikan 

sumbangan pemikiran kepada pihak yang terkait agar meningkatnya pelayanan 

publik demi kepuasan masyarakat. Penulisan ini menggunakan metode kualitatif 

dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi e-samsat di 

kantor UPT Pekanbaru Kota meliputi beberapa tahap, yaitu prosedur pelayanan, 

waktu penyeles-aian proses administrasi, biaya pelayanan, produk pelayanan dan 

penyediaan sarana. Berdasarkan hal tersebut pelayanan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor melalui aplikasi e-samsat di kantor UPT Pengelolaan 

Pendapatan Pekanbaru Kota sudah cukup bagus. Namun, masih ada beberapa 

kendala yang dihadapi oleh petugas UPT Pekanbaru Kota dalam memberikan 

pelayanan seperti kondisi jaringan yang tidak stabil, kurangnya kursi tunggu 

sehingga menyebabkan beberapa wajib pajak yang berdiri selama proses 

administrasi. 

Kata Kunci: Pelayanan, E-samsat, Pajak Kendaraan Bermotor 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Globalisasi merupakan sebuah fenomena dimana negara di dunia secara 

langsung maupun tidak langsung menharapkan terjadinya sebuah interaksi antar 

masyarakat yang jauh lebih efektif dan efisien dibandingkan dengan saat-saat 

sebelumnya. Seperti layaknya dua sisi mata uang, fenomena globalisasi 

menjanjikan sebuah lingkungan dan suasana kehidupan bermasyarakat yang jauh 

lebih baik, namun di sisi lain, terdapat pula potensi terjadinya chaos jika 

perubahan ini tidak dikelola dan dijalani secara baik. Indonesia merupakan negara 

berbentuk republik dan secara konstitusional memiliki tujuan jangka panjang yang 

hendak direalisasikan yaitu mewujudkan kesejahteraan masyarakat yang adil dan 

makmur, negara memiliki kewajiban dalam pemenuhan kebutuhan hidup setiap 

warganya disetiap aspek kehidupan melalui pelayanan publik. 

Pelayanan publik berperan penting dalam meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat, semakin baik pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat 

maka akan semakin baik tingkat kesejahteraan masyarakatnya. Pelayanan publik 

merupakan “pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara 

Negara” Dalam pelayanan publik diperlukan pemanfaatan teknologi yang 

berdampak pada kemudahan dalam memperbaiki kualitas kehidupan manusia 

menunjukkan perannya. Yang terpenting dalam layanan informasi publik adalah 

tidak hanya sekedar menomorduakan penggunaan melaui media elektronik tapi 
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dengan adanya teknologi diharapkan mampu memenuhi tuntutan transparansi 

serta pelayanan publik yang cepat, mudah, murah dan tidak berbelit-belit. (Litan 

Poltak Sinambela, 2014) 

Pelayanan masyarakat dapat dikatakan efektif apabila masyarakat 

mendapatkan kemudahan dalam hal pelayanan yang diberikan sehingga lebih 

cepat, hemat, murah, responsif dan produktif. Efektivitas merupakan salah satu 

pencapaian yang ingin diraih oleh sebuah organisasi agar dapat memuaskan 

masyarakat sesuai dengan tujuan yang ditetapkan. Tingkat efektivitas dapat diukur 

dengan membandingkan antara rencana dan target yang telah ditentukan dengan 

hasil yang dicapai, maka usaha atau hasil pekerjaan yang dilakukan tidak tercapai 

sesuai dengan rencana maka hasil itu dikatkan tidak efektif. 

Negara berkembang telah mengimplementasikan e-Government dengan 

strategi yang disesuaikan berdasarkan karakteristik, kondisi sosial politikm serta 

geografis masing masing. Berdasarkan hasil survey yang diadakan oleh 

perserikatan Bangsa-bangsa (PBB) tahun 2018 perkembangan e-GOvernment di 

indonesia masih jauh tertinggal dibandingkan dengan Negara-negara lainnya. 

Indonesia berada diperingkat ke-107 diantara Negara-negara di Dunia dalam 

laporan survey berdasarkan E-Government Development Index, disingkat EGDI 

adalah indikator komposit yang mengukur kemajuan dan kapasitas administrasi 

pemerintahan untuk menggunakan teknologi komunikasi dan informasi (TIK) 

untuk menyediakan layanan publik. 

Langkah awal yang harus diajlankan pemerintah agar pelayanan public lebih 

optimal adalah mulai melaksanakan pembenahan struktur organisasi pelayanan 
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yang lebih desentralis, inovatif, fleksibel, dan responsif, serta memperbaiki sistem 

dan prosedur yang lebih efektif dan efisien. Penerapan e-government paling baik 

jika dilakukan dalam bidang bidang yang dianggap terkait erat dengan prioritas 

kebutuhan masyarakat. 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 tentang ketentuan umum 

dan tata cara perpajakan, pajak adalah kontribusi wajib kepada negara yang 

terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa bedasarkan 

undang-undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan 

digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. 

Dengan penerimaan yang bersumber dari pajak, pemerintah bisa 

menyelenggarakan program-program pembangunan nasional untuk pemenuhan 

kebutuhan rakyat seperti pembiayaan pengadaan fasilitas publik untuk 

pembangunan jalan, jembatan, sekolah, rumah sakit, halte bus dan infrastruktur 

lainnya. 

Salah satu sumber penerimaan daerah provinsi yang berasal dari pajak 

adalah pajak kendaraan bermotor (PKB), pajak kendaraan bermotor adalah pajak 

atas kepemilikan dan atau penguasaan kendaran bermotor. Sedangkan kendaraan 

bermotor adalah semua kendaraan beroda beserta gandengannya yang digunakan 

disemua jenis jalan darat yang digerakkan oleh peralatan teknik berupa motor atau 

peralatan lainnya yang berfungsi mengubah suatu sumber daya energi menjadi 

tenaga gerak kendaraan bermotor yang bersangkutan termasuk alat-alat berat dan 

alat-alat besar. 
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Untuk memberikan kemudahan pelayanan kepada wajib pajak dan pemilik 

kemdaraan bermotor, dan memenuhi tuntutan dan amanat konstitusi agar mampu 

memberikan pelayanan yang lebih responsif, berorientasi kepada aspirasi 

masyarakat dan kepuasan pelanggan, kantor bersama Samsat (Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap) Daerah provinsi riau membuat terobosan inovasi e-Samsat 

riau. 

Terobosan e-Samsat merupakan salah satu inovasi yang diambil oleh 

pemerintah provinsi riau atas kerja sama yang dilakukan oleh pemerintah provinsi 

riau, Polda Riau dan Jasaraharja Cabang Riau serta Bank Riau Kepri berupa 

layanan jaringan elektronik yang diselenggarakan Tim pembina Samsat Riau 

berdasarkan peraturan perundang-undangan Republik indonesia untuk 

pembayaran dan pengesahan tahunan secara online Pajak Kendaraan Bermotor. 

SWDKLLJ, dan PNBP pengesahan STNK yang dapat dilakukan melalui aplikasi 

layanan mobile. 

Daerah administrasi/hukum pemberlakuan lingkup pelayanan e-Samsat Riau 

yang dapat diakses oleh seluruh samsat pada wilayah Provinsi Riau. Sistem 

pelayanan ini hanya melayani mpembayaran pajak kendaraan bermotor tahunan 

SWDKLLJ dan PNBP pengesahan STNK. Layanan e-samsat ini bertujuan untuk 

lebih mendekatkan sehingga mudah diakses oleh masyarakat. Dengan adanya 

layanan ini pembayaran pajak tahunan kendaraan bermotor berpelat cukup melalui 

ATM Bank Riau Kepri. Dengan diberlakukannya layanan e-samsat ini diharapkan 

dapat membantu pemerintah meningkatkan pelayanan pembayaran pajak 
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kendaraan bermotor dan meningkatkan pendapatan Pendapatan Asli Daerah 

(PAD). 

Standar Operasional Prosedur Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

Elektronik Provinsi Riau: 

1. Wajib pajak membuka aplikasi online Samsat Elektronik Provinsi Riau 

2. Wajib pajak melakukan pendaftaran dengan mengisikan NRKB, NIK, 5 digit 

No Rangka terakhir dan nomor hp, sebagai data tambahan wajib pajak dapat 

memasukkan alamat email. 

3. Sistem Samsat Elektronik Provinsi Riau melakukan proses verifikasi data 

Regident Ranmor yang diisikan WP 

4. Selanjutnya sistem samsat elektronik provinsi riau melakukan request data 

penetapan PKB ke server Bapenda, penetapan SWDKLLJ ke server jasa 

raharja. 

5. Selanjutnya sistem samsat elektronik provinsi riau mengintegrasikan kode 

bayar ke server samsat elektronik 

6. Server samsat elektronik provinsi riau mengirimkan kode bayar ke wajib 

pajak melalui aplikasi online samsat elektronik provinsi riau 

7. Wajib pajak melakukan pembayaran melalui channel pembayaran perbankan 

berdasarkan kode bayar 

8. Sistem perbankan akan melakukan inquiry data penetapan ke server samsat 

elektronik berdasarkan kode bayar 

9. Wajib pajak memastikan kebenaran data penetapan yang tampil pada channel 

pembayaran. 
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10. Setelah transaksi berhasil channel perbankan mencetak struk pembayaran 

11. Channel perbankan melakukan proses flaging ke server Samsat Elektronik 

Provinsi Riau 

12. Server Samsat elektronik provinsi riau mengirimkan notifikasi ke server 

Bapenda, jasa raharja, dan polda Riau 

13. Channel perbankan mendebet dana nasabah yang ditampung direkening bank 

penerima 

14. Wajib pajak ke loket pendaftaran untuk melakukan proses pengesahan STNK 

dan penukaran struk TBKP/SKPD asli dengan membawa TBKP/SKPD 

Pembayaran Terakhir (asli), STNK (Asli), KTP (Asli) dan surat kuasa (jika 

dikuasakan). 

15. Jika setelah dilakukan verifikasi oleh petugas pendaftaran ternyata tidak 

memenuhi persyaratan maka wajib pajak harus melakukan proses perubahan 

identitas ranmor dan atau pemilik secara manual ke loket dengan dikenakan 

biaya atas perubahan tersebut 

16. Petugas penetapan Bapenda dan jasa Raharja melakukan verifikasi ulang 

secara sistem terhadap transaksi tersebut. 

17. Jika setelah dilakukan verifikasi oleh petugas penetapan Bapenda dan 

jasaraharja ternyata terjadi permasalahan pada transaksi elektronik maka 

proses pengesahan STNK tidak dapat diproses dan wajib pajak kembali 

kekantor samsat 2 (dua) hari setelah pembayaran berhasil dilakukan. 

18. Wajib pajak ke loket penyerahan mengambil TBKP/SKPD asli dan STNK 

yang sudah disahkan. 
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Tabel 1.1. Target dan Realisasi Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) di Kantor UPT Pekanbaru Kota Tahun 2019-2021 

 

Tahun Anggaran Target Realisai 

2019 300.920.883.501,78 350.809.262.253,00 

2020 306.126.343.648,19 328.523.390.819,00 

2021 360.766.759.111,12 382.015.878.060,00 

Sumber : Kantor UPT Pekanbaru Kota (2022). 

Dari tabel diatas terlihat bahwa pendapatan PKB di Kantor UPT 

Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota pada tahun 2019-2021 terjadi kenaikan 

secara target dan realisasi, di setiap tahun selalu ada kenaikan target dikarenakan 

unit kendaraan bermotor selalu bertambah dari tahun ke tahun.  

Tabel 1.2. Target dan Realisasi Penerimaan Pembayaran Pajak Melalui 

Aplikasi E-Samsat di Kantor UPT Pekanbaru Kota Tahun 2019-

2021 

 

Tahun Anggaran Target Realisasi 

2019 26.278.450.145,00 29.365.630.041,00 

2020 16.795.230.400,00 17.201.736.377,00 

2021 13.279.643.721,00 13.939.860.912,00 

Sumber : Kantor UPT Pekanbaru Kota (2022) 

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa realisasi penerimaan pembayaran 

pajak melalui aplikasi e-samsat selalu mencapai target, tetapi target dan realisasi 

mengalami penurunan dari tahun 2019 sampai dengan tahun 2021 dikarenakan 

masih ada WP yang belum begitu mengerti dengan sistem pembayaran pajak 

melalui aplikasi e-samsat, dan juga masih banyak WP yang belum patuh akan 

pembayaran pajak. 

Tabel 1.3. Laporan Jumlah Wajib Pajak Yang Membayar PKB di Kantor 

UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota  
 

Tahun Anggaran Jumlah Wajib Pajak 

2019 246.746 

2020 227.060 

2021 230.814 

Sumber : Kantor UPT Pekanbaru Kota (2022) 
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Dari tabel tersebut terlihat bahwa pengguna kendaraan bermotor yang 

membayar pajak di kantor  UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota cukup 

meningkat walau tidak signifikan. Namun di tahun 2019 terlihat jumlah pengguna 

kendaraan bermotor yang membayar pajak lebih besar daripada tahun 2020 dan 

2021. 

Tabel 1.4 Jumlah Tunggakan Pajak Kendaraan Bermotor di UPT 

Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota dari Tahun 2019-2021 

 

NO Tahun Unit RP 

1 2019 21.319 39.302.097.705,00 

2 2020 16.913 29.714.299.670,00 

3 2021 976 1.812.906.658,00 

Sumber : Kantor UPT Pekanbaru Kota 

Dari tabel diatas dapat di jelaskan bahwa semakin berkurangnya tunggakan 

pajak kendaraan bermotor dari tahun ke tahun, tunggakan paling banyak terdapat 

pada tahun 2019 dikarenakan pada tahun tersebut terjadi kesulitan ekonomi 

masyarakat disebabkan oleh adanya pandemi covid 19. Covid 19 berpuncak pada 

akhir tahun 2019 sampai dengan akhir tahun 2021 yang mengakibatkan banyak 

nya pekerja di PHK dari tempat kerjanya sehingga terjadi kesulitan ekonomi. 

Rendahnya kontribusi e-samsat dalam pendapatan PKB dikarenakan 

kurangnnya pemahaman masyarakat mengenai penting dan wajibnya membayar 

pajak dan kurangnya pemahaman atas akan proses pembayaran pajak melalui 

inovasi aplikasi E-Samsat itu sendiri. Belum adanya upaya pengoptimalan E- 

Samsat sebagai instrument pembayaran pajak terlihat dari kecilnya target yang 

dibebankan kepada E-Samsat. Hal ini juga disebabkan karena ketergantungan 

sistem dan koneksi intenet yang bisa menyebabkan sistem error, serta proses 

pembayaran yang mengharuskan wajib pajak melakukan pembayaran di ATM 
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kemudian membawa bukti pembayaran tersebut ke Kantor Samsat terdekat 

sehingga banyak Wajib Pajak memilih cara konvensional daripada menggunakan 

aplikasi e-Samsat. 

Meski tidak terjadi penurunan yang signifikan tetapi pemerintah berharap 

wajib pajak lebih sadar akan pentingnya membayar pajak. Begitu juga dengan 

penerimaan E-Samsat meski terjadi peningkatan yang,tetapi pemerintah berharap 

agar masyarakat menggunakan layanan e-samsat yang bertujuan untuk 

mempermudah masyarakat dalam membayar pajak. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

Melalui Aplikasi E-Samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian-uraian diatas, maka peneliti merumuskan permasalahan 

dalam   penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi 

E-Samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota? 

2. Faktor-faktor apa saja yang menjadi penghambat pelayanan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi E-Samsat di Kantor UPT 

Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota? 

3. Bagaimana upaya pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui 

aplikasi E-Samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui 

aplikasi E-Samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota. 

2. Untuk mengetahui faktor apa saja yang menjadi penghambat pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi E-Samsat di Kantor 

UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota. 

3. Untuk mengetahui Bagaimana upaya pelayanan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor melalui aplikasi E-Samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat laporan tugas akhir adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Mahasiswa 

       Penulisan tugas akhir ini diharapkan bisa menambah wawasan pengetahuan 

bagi penulis dan juga bisa menjadi bekal ilmu yang dapat di implementasikan 

dalam dunia kerja. 

2. Bagi Instansi 

       Penulisan tugas akhir ini diharapkan membantu mengevaluasi sistem 

pelayanan pajak di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota dan 

juga sebagai bahan informasi dalam efektivitas peningkatan kepatuhan wajib 

pajak setelah adanya sistem pelayanan pajak modern. 
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3. Bagi Penulis 

       Sebagai bahan tugas akhir dalam menyelesaikan studi D III Administrasi 

Perpajakan dalam memahami efektivitas sistem pelayanan pajak modern 

terhadap kepatuhan wajib pajak di kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota 

 

1.5 Metode Penelitian 

Adapun metode penelitian pada laporan tugas akhir adalah sebagai berikut: 

1.5.1 Lokasi Penelitian 

         Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota Jln. Gaja Mada 

1.5.2 Waktu Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan pada 10 juli – 23 november 2022 

1.5.3 Jenis dan Sumber Data 

 Data Primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber 

aslinya berupa wawancara, pendapat, maupun hasil observasi dari suatu objek, 

kejadian atau hasil pengujian. 

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari Kantor UPT Pengelolaan 

Pendapatan Pekanbaru Kota dan juga dari sumber lain yang berhubungan dengan 

permasalahan yang diteliti, dalam bentuk catatan, buku-buku, dan lain sebagainya. 

1.5.4 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data yang akan dilakukan penulis masih berdasarkan 

prosedur yang ditetapkan, yaitu dengan cara memaparkan hal-hal yang akan 

dibawakan. Untuk mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan penulis 

menggunakan 4 (Empat) teknik pengumpulan data, yaitu: 
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1. Wawancara, yaitu dengan cara memberikan pertanyaan-pertanyaan pada 

pihak-pihak yang berkepentingan terhadap masalah yang diteliti. 

2. Observasi, yaitu dengan cara pengamatan dan pencatatan langsung 

terhadap fenomena yang terjadi di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota. 

3. Studi Pustaka, yaitu metode pengumpulan data dengan menggunakan 

buku,internet, catatan dan referensi yang berhubungan dengan laporan 

Tugas Akhir ini. 

4. Analisis Data, menggunakan metode deskriptif yaitu mengolah data-data 

yang telah didapat dan membandingkan masalah teori dan praktek dengan 

ketentuan tertentu, sehingga dapat ditarik kesimpulannya. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

 Sistematika tugas akhir merupakan garis besar penyusunan yang bertujuan 

untuk mempermudah jalan pikiran dalam memahami keseluruhan tugas akhir 

yaitu sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN  

 Bab ini merupakan bab yang berisi latar belakang, perumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II  GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum lokasi penelitian yang 

meliputi sejarah singkat Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota, Visi dan Misi Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 
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Pekanbaru Kota, Struktur Organisasi Kantor UPT Pengelolaan 

Pendapatan Pekanaru Kota, dan Uraian Tugas (Job Description) Kantor 

UPT pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota. 

BAB III  TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK  

 Penulis menguraikan gambaran data dan mengenai pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi e-samsat di 

kantor upt pengelolaan pendapatan pekanbaru kota. 

BAB IV  PENUTUP 

 Bab ini merupakan penutup yang berisikan tentang kesimpulan dan 

hasil penelitian serta saran-saran yang diperhatikan. 

DAFTAR PUSTAKA LAMPIRAN 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM UPT PEKANBARU KOTA 

 

2.1 Sejarah Singkat Berdirinya UPT Pekanbaru Kota 

Pada mulanya Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Riau (selanjutnya 

disingkat Dipenda) merupakan Sub Direktorat pada Direktorat Keuangan Daerah 

Kotamadya Daerah Tingkat II Pekanbaru. Berdasarkan Surat Edaran Mentri 

Dalam Negri Nomor KUPD 3/12/43 tanggal 1 September 1975 tentang 

Pembentukan Dinas Pendapatan Daerah Tingkat I dan II, maka pada tahun 1976 

dibentuk Dinas Pendapatan dan Pajak Daerah kotamadya Daerah Tingkat II 

Pekanbaru dengan Perda Nomor 5 tahun 1976. Susunan Organisasi pada saat itu 

adalah sebagai berikut : 

 Kepala Dinas 

 Seksi Tata Usaha 

 Seksi Pajak dan Retribusi 

 Seksi IPEDA 

 Seksi Operasi/Penagihan 

Selanjutnya berdasarkan Surat Keputusan Mentri Dalam Negri Nomor 

KUPD.7/12/41-101 tanggal 6 Juni 1978 tentang Susunan Organisasi dan Tata 

Kerja Dinas Pendapatan Daerah Kabupaten/kotamadya Daerah Tingkat II, 

diterbitkan peraturan Dearah Nomor 7 Tahun 1979 tentang Susunan Organisasi 

dan Tata Kerja Dinas Pendapatan Daerah Kotamadya Daerah Tingkat II 

Pekanbaru dengan susunan organisasi sebagai berikut : 

 Kepala Dinas 



15 

 

 

 Sub Bagian Tata Usaha 

 Seksi Pajak  

 Seksi Retribusi 

 Seksi IPEDA 

 Seksi Pendapatan Lain-lain 

 Seksi Perencanaan, Pengawasan dan Pengembangan 

Sehubungan dengan keluarnya Keputusan Mentri Dalam Negri Nomor 23 

Tahun 1989 tentang Pedoman Organisasi dan Tata Kerja Dinas Pendapatan 

DaerahM Kotamadya Daerah Tingkat II sebagai penyempurnaan dari 

Kepmendagri Nomor KUPD.7/12/41-101 tanggal 6 Juni 1978,ditindaklanjuti 

dengan diterbitkannya Peraturan Daerah Kotamadya Daerah Tk.II Pekanbaru 

Nomor 7 Tahun 1989 tanggal 27 Desember 1989 tentang Susunan Organisasi dan 

Tata Kerja Dinas Pendapatan Daerah Kotamadya Daerah Tk.II Pekanbaru Tipe B, 

dengan Susunan Organisasi sebagai berikut : 

 Kepala Dinas 

 Sub Bagian Tata Usaha 

 Seksi Pendaftaran dan Pendataan 

 Seksi Penetapan 

 Seksi Pembukuan dan Pelaporan .  

 Seksi Penagihan 

 Unit Penyuluhan 

Sejalan dengan dikeluarkannya Undang-undang Nomor 22 tahun 1999 

tentang Pemerintah Daerah dan Keputusan Mentri Dalam Negri Nomor 50 tahun 
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2000 tentang susunan Organisasi Perangkat Daerah, maka Pemerintah Provinsi 

Riau mengeluarkan Peraturan Gubernur Riau nomor 61 tahun 2012 tentang 

organisasi dan tata kerja unit pelaksanaaan teknis dinas pada dinas pendaptan 

Provinsi Riau dan Tata Kerja Dinas-dinas di lingkungan Pemerintah Kota 

Pekanbaru, termasuk Dinas Pendapatan Daerah, dengan susunan organisasi UPT 

sebagai berikut: 

 Kepala UPT 

 Sub Bagian Tata Usaha 

 Seksi Penerimaan Pendapatan Daerah 

 Seksi Pengawasan dan Pembukuan 

 

2.2 VISI dan MISI UPT Pekanbaru Kota 

Adapun yang menjadi Visi dan Misi UPT Pendapatan KotaPekanbaru secara 

umum dimana termasuk didalamnya kantor UPT Pendapatan Kota Pekanbaru 

adalah sebagai berikut : 

1. VISI 

Sebagai bagian dari Pemerintahan Kota Pekanbaru, maka visi 

organisasi UPT Pendapatan Kota Pekanbaru juga tidak terlepas dari visi 

Kota Pekanbaru seperti yang di rumuskan pada Renstra Pemerintahan Kota 

Pekanbaru yakni “Terwujudnya kota pekanbaru sebagai kota Metropolitan 

yang Madani” 

Mengacu pada visi Kota Pekanbaru tersebut dengan dilator belakangi 

oleh kondisi riil Dinas Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan 

kecenderungan yang terjadi serta dorongan tekad yang kuat, maka 
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dirumuskanlah visi UPT Pendapatan Kota Pekanbaru yang merupakan 

kesepakatan bersama untuk mewujudkan kondisi dan kompetensi UPT 

Pendapatan Kota Pekanbaru yang lebih baik dimasa yang akan datang, 

selanjutnya dituangkan dalam Rencana Strategis-SKPD ini. Adapun VISI 

UPT Pendapatan Kota Pekanbaru adalah : 

“TERWUJUDNYA PENINGKATAN PENDAPATAN ASLI 

DAERAH GUNA MENUNJANG PENYELENGARAAN PEMERINTAH 

DAN PEMBANGUNAN ”. 

2. MISI 

Untuk dapat mewujudkan visi tersebut di atas, maka ditetapkan misi 

UPT Pendapatan Kota Pekanbaru sebagai berikut : 

 Meningkatkan Pengolahan Pendapata asli Daerah untuk mengurangi 

ketergantungan  Dana Pembangunan. 

     Menggali sumber-sumber pendapatan daerah 

     Mewujutkan Kinerja Pemerintah yang baik (good government). 

Dengan pernyataan misi tersebut diatas diharapkan seluruh pegawai 

dan pihak yang berkepentingan dapat lebih mengenal, mengetahui peran dan 

program- programnya serta hasil yang akan diperoleh UPT pendapatan kota 

pekanbaru pada masa mendatang. 

 

2.3 Struktur Organisasi UPT Pekanbaru Kota 

Struktur organisasi merupakan gambaran suatu bagian kegiatan secara 

sederhana, memperlihatkan wewenang dan tanggung jawab baik secara vertical 

maupun horizontal serta memberikan gambaran tentang satuan-satuan kerja dalam 
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suatu organisai, dan menjalankan hubungan-hubungan yang ada untuk membantu 

bagi pemimpin ataupun ketua umum dalam mengidentifikasi, mengkoordinir, 

tingkat-tingkatan dan seluruh fungsi yang ada dalam suatu organisasi , Strukur 

organisasi UPT pendapatan Kota Pekanbaru dpat di lihat dibawah ini : 

Struktur Organisasi UPT Pekanbaru Kota Badan 

Pendapatan Daerah Provinsi  Riau 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                      Sumber : Buku saku dispenda Provinsi Riau, 2022 
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2.4 Uraian Tugas Unit Kerja Tempat Pelaksanaan Penelitian 

UPT pendapatan pekanbaru kota yang mempunyai tugas melaksana-kan 

tugas Dinas Pendaptan yang bersifat Teknis operasional dibidang pendaptan. 

menyelenggarakan administrasi yaitu sebagai tempat atau wadah dalam 

pembuatan dan pembayaran Pajak Kendaraan Pribadi atau Badan di Kota 

Pekanbaru. 

 Kepala UPT, mempunyai tugas: 

melaksakan sebagian kgiatan teknis opresional dab/atau kegiatan teknis 

penunjang yang mempunyai wilayah kerja satu atau sebagian daerah 

kabupaten/Kota dan bertanggung Jawab kepada kepala Dinas Pendapatan. 

Untuk melaksanakan tugas sebagaimana dimaksut dalam ayat (1) Kepala 

UPT menyelengarakan fungsi: 

1. Melaksanakan pemungutan pajak daerah (PKB, BBN-KB, AP) diwilayah 

kerja yang telah ditetapkan 

2. Mengadakan kegiatan pelayannan samsat dalam penguruan PKB, BBN-

KB kepada masyarakat 

3. Melakukan koordinasi dengan pihak terkait Samsat antara lain 

Kepolisisan daerah dan PT. Jasa Raharja (pesero) 

4. Melaksanakan kegiatan teknis operasional pemungutan pendaptan asli 

daerah 

 Sub Bagian Tata Usaha, mempunyai tugas: 

1. Menerima, menganalisa dan mengendalikan administrasi surat menyurat 
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2. Mengetik, mengolah, mencatat serta mengatur klarifikasi dan 

mengadakan naskah dinas dan surat menyurat 

3. Melaksanakan administrasi kepegawaian dan menghimpun serta 

menyusun inventarisasi data kepegawaian 

4. Menyusun rencana anggaran 

 Seksi Penerimaan Pendapatan Daerah, mempunyai tugas: 

1. Menyususun rencana kegiatan Seksi Penerimaan Pendapatan Daerah 

2. Maksanakan pekerjaan dan kegaiatan yang berkenaan dengan wilayah 

kerja UPT yang telah ditetapkan 

3. Pengkoordinasian dan pengolahan pelayannan Samsat Pengkoordinasian 

dan pengolahan pelayannan Samsat 

4. Pembuatan laporan realisasi penerimaan Pajak Daerah pada kantor Samsat 

setiap harinya 

 Seksi Pengawasan dan Pembukuan, mempunyai tugas: 

1. Menyusun rencana kegiatan Seksi Pengawasan dan Pembukuan 

2. Menyusun program kerja dan rencana kegiatan penagihan, pembukuan 

dan pelaporan 

3. Melakanakan penagihan pasif dan aktif atas pitang pajak daerah 

4. Menyusun laporan penerimaan pajak daerah. 



70 

                                            BAB IV 

                                          PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil temuan dan pembahasan, maka  dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi E-Samsat 

di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota, diantaranya lama 

waktu pelayanan sesuai dengan standar SOP, pajak dibayar sesuai dengan 

ketentuan/standar yang berlaku melalui Bank, masyarakat diperbolehkan 

memilih layanan online atau manual (offline), mencari cara atau solusi yang 

mempermudah pelayanan bagi wajib pajak kendaraan bermotor, pelayanan 

mengacu pada peraturan yang berlaku, penggunaan aplikasi bertujuan untuk 

mengurangi antrian pembayaran pajak secara offline dan penggunaan 

aplikasi belum tepat sasaran karena masih kurangnya pengetahuan 

masyarakat. 

2. Faktor-faktor yang menjadi penghambat pelayanan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor melalui aplikasi E-samsat di Kantor UPT Pengelolaan 

Pendapatan Pekanbaru Kota diantaranya kurangnya kesadaran masyarakat, 

kurangnya pemahaman masyarakat, kurangnya SDM dan kurangnya sarana 

dan prasarana. 

3. Upaya pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui aplikasi E- 

samsat di Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota , 
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diantaranya meningkatkan kualitas SDM, meningkatkan sarana dan 

prasarana, melakukan sosialisasi dan memberikan empati yang tinggi pada 

masyarakat. 

 

4.2. Saran 

Saran yang dapat diberikan atas temuan penelitian ini antara lain adalah: 

 

1. Untuk UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota disarankan lebih 

intensif dalam memberikan sosialisasi terkait penggunaan aplikasi E-Samsat 

serta menyediakan fasilitas laporan yang dapat diakses secara 24 jam secara 

langsung. 

2. Bagi pegawai Kantor UPT pengelolaan pendapatan pekanbaru kota 

diharapkan memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada masyarakat 

sesuai dengan peraturan yang ditetapkan. 

3. Dalam proses pembayaran diharapkan dapat segera dikembangkan lagi 

melalui dengan mengadakan kerjasama dengan layanan perbankan lainnya 

agar pelayanan pembayaran lebih fleksibel. 

4. Masyarakat diharapkan terus meningkatkan kesadaran taat pajak kendaraan 

bermotornya. 
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