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Pendahuluan
• Pajak kendaraan bermotor merupakan sumber Pendapatan Asli

Daerah (PAD) yang penting bagi pembangunan daerah.
• Sistem pembayaran pajak secara konvensional masih memiliki

berbagai kendala seperti antrean panjang, keterlambatan
pembayaran, dan pelayanan administratif yang kurang efisien.

• Pemerintah menghadirkan inovasi pelayanan publik berbasis digital
melalui sistem E-Samsat.

• E-Samsat memberikan kemudahan pembayaran pajak kendaraan
secara online tanpa harus datang ke kantor Samsat.

• Kabupaten Sidoarjo mulai mengembangkan pelayanan E-Samsat
sebagai bagian transformasi digital pelayanan publik.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

Tujuan penelitian

• Bagaimana penerapan E-Samsat dalam
pembayaran pajak kendaraan bermotor
di Kabupaten Sidoarjo serta tantangan
dan peluang dalam implementasinya?

• Menganalisis dan mendeskripsikan
penerapan E-Samsat dalam pembayaran
pajjak kendaraan bermotor di Kabupaten
Sidoarjo dengan menggunakan teori inovasi
M. Rogers
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Data Pendukung
Perbandingan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di

Kabupaten Sidoarjo Sebelum dan Sesudah Implementasi E-
Samsat (2019–2024)

Tahun
Jumlah
Wajib
Pajak
(WP)

WP
dengan
Tunggaka
n (%)

WP
dengan
Denda
(%)

2019 1.106.348 16,14% 21,47%
2020 1.125.463 21,79% 9,51%
2021 1.142.973 16,47% 28,91%
2022 1.150.867 17,21% 26,86%
2023 1.168.975 18,90% 28,85%
2024 1.181.547 15,39% 31,28%

Data menunjukkan bahwa jumlah wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Sidoarjo terus mengalami
peningkatan setiap tahunnya. Hal ini menunjukkan
tingginya jumlah kendaraan bermotor yang dimiliki
masyarakat. Namun, meskipun jumlah wajib pajak
meningkat, tingkat tunggakan dan denda pajak masih
mengalami fluktuasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa masih
terdapat masyarakat yang terlambat atau belum membayar
pajak kendaraan tepat waktu. Oleh karena itu, pemerintah
berupaya meningkatkan efektivitas pelayanan pembayaran
pajak melalui sistem E-Samsat agar masyarakat lebih
mudah melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor.
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Penelitian Terdahulu
PENELITI FOKUS JUDUL HASIL UTAMA

Pohan, Ivana, dan Kurniasih (2023) Pengaruh implementasi E-Samsat
terhadap kepatuhan wajib pajak

Sistem E-Samsat
Sumatera Utara Bermartabat: Sebuah
Inovasi untuk Meningkatkan Pelayanan
Publik

Penelitian menunjukkan bahwa
penerapan E-Samsat memberikan
pengaruh positif terhadap peningkatan
kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor karena sistem pembayaran
menjadi lebih mudah, cepat, dan
efisien.

Haryadi dan Ernandi (2024) Pengaruh E-Samsat terhadap
kepatuhan wajib pajak

Pengaruh Program Pemutihan PKB,
Sistem E-Samsat, Sosialisasi
Perpajakan dan Kesadaran Wajib
Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor di Kabupaten
Sidoarjo

Sosialisasi perpajakan dan
penggunaan E-Samsat berpengaruh
terhadap peningkatan kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.

Hidayat (2025) Inovasi pelayanan publik melalui E-
Samsat

Inovasi Pelayanan Publik Melalui E-
Samsat (Studi di Kota Mataram)

Penelitian menunjukkan bahwa inovasi
pelayanan publik melalui E-Samsat di
Kota Mataram mampu meningkatkan
efektivitas dan efisiensi pelayanan
pembayaran pajak kendaraan
bermotor, namun masih terdapat
kendala pada sosialisasi layanan dan
kemampuan masyarakat dalam
menggunakan sistem digital.
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Metode
Jenis penelitian Kualitatif deskriptif
Lokasi kantor samsat induk Sidoaro kota Jl. Raya Cemeng Kalang No.12

Informan kepala UPT pengelolaan pendapatan daerah Sidoarjo, staf pelaksanaan teknis
penbayaran dan penagihan serta masyarakat pengguna aplikasi E-Samsat

Fokus penelitian bentuk inovasi layanan E-Samsat, tingkat penerimaan dan keberhasilannya
berdasarkan teori Inovasi Rogers, tantangan implementasi yang meliputi
infrastruktur digital, kesiapan masyarakat, dan faktor kelembagaan, serta
peluang pengembangan pelayanan publik digital di masa depan.

Sumber data Data sekunder (regulasi pemerintah, laporan digitalisasi PKB, dan data
statistik terkait penggunaan E-Samsat, serta data yang diperoleh dari jurnal
ilmiah, buku teori, dan penelitian terdahulu yang relevan)

Teknik pengumpulan data Observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi
Analisis data Model interaktif miles Huberman (2014) yakni pengumpulan, reduksi,

penyajian,dan penarikan Kesimpulan.
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 1: Keuntungan Relatif
• Pada indikator keuntungan relatif, penelitian menunjukkan bahwa penerapan E-Samsat memberikan manfaat

yang lebih besar dibandingkan sistem pembayaran pajak secara konvensional. Sebelum adanya E-Samsat,
masyarakat harus datang langsung ke kantor Samsat, mengambil antrean, dan menghabiskan waktu yang cukup
lama untuk menyelesaikan proses pembayaran. Setelah adanya E-Samsat, pembayaran dapat dilakukan kapan
saja dan di mana saja melalui aplikasi digital sehingga lebih praktis dan efisien.

• Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna E-Samsat, manfaat yang paling dirasakan adalah penghematan
waktu, pengurangan biaya transportasi, serta tidak perlu lagi mengantre di kantor Samsat. Selain itu, aplikasi
juga menyediakan bukti transaksi digital yang dapat dipantau secara real time sehingga memberikan rasa aman
dan kepastian kepada pengguna.

• Dari sisi penyedia layanan, E-Samsat juga memberikan keuntungan karena mampu mempercepat proses
administrasi, mengurangi kepadatan antrean, mempermudah verifikasi data, serta meningkatkan transparansi
pelayanan. Dengan demikian, indikator Relative Advantage telah terpenuhi karena inovasi ini memberikan
manfaat nyata baik bagi masyarakat maupun bagi instansi penyelenggara pelayanan.
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 1: Keuntungan Relatif
• Gambar tersebut menunjukkan tampilan bukti pembayaran

pada aplikasi E-Samsat setelah proses pembayaranberhasil
dilakukan. Pada layar terdapat informasi detail transaksi,
mulia dari tahap pendaftaran, pembayaran, hingga proses
penerbitan dokumen digital yang sedang berlangsung.
Informasi yang ditampilkan secara jelas, seperti nomor
registrasi, kode bayar, identitas pemilik, serta jenis
kendaraan, memberikan kepastian dan transparansi kepada
pengguna bahwa pembayaran telah diterima dan sedang
diproses oleh sistem. Dengan adanya fitur bukti pembayaran
digital ini memberikan kepastian transaksi secara real-time,
dapat diakses kapan saja, serta dapat disimpan dan
digunakan kembali tanpa perlu mencetak bukti fisik. Hal ini
menunjukkan bahwa E-samsat memberikan keuntungan nyata
bagi masyarakat karena menghemat waktu, tenaga, dan
biaya.
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 2: Kesesuaian (Compatibility)
• Pada indikator kesesuaian, E-Samsat dinilai telah sesuai dengan kebutuhan

masyarakat di era digital. Saat ini sebagian besar masyarakat telah terbiasa
menggunakan smartphone, mobile banking, internet banking, maupun dompet
digital dalam aktivitas sehari-hari. Oleh karena itu, sistem pembayaran pajak
secara online dinilai sejalan dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang
menginginkan pelayanan yang cepat, mudah, dan fleksibel.

• Hasil wawancara menunjukkan bahwa pengguna merasa terbantu karena
pembayaran dapat dilakukan melalui layanan mobile banking tanpa harus
datang ke kantor Samsat. Hal tersebut menunjukkan bahwa inovasi ini sesuai
dengan kebiasaan masyarakat modern.

• Namun, penelitian juga menemukan bahwa kesesuaian sistem belum
sepenuhnya optimal karena pilihan metode pembayaran elektronik masih
terbatas. Beberapa masyarakat yang terbiasa menggunakan aplikasi tertentu,
seperti ShopeePay, belum dapat menggunakannya dalam sistem E-Samsat
sehingga harus beralih ke metode pembayaran lain. Kondisi ini menunjukkan
bahwa meskipun inovasi sudah sesuai dengan perkembangan teknologi, masih
diperlukan perluasan kerja sama dengan berbagai platform pembayaran
digital agar semakin sesuai dengan kebutuhan masyarakat.



10

Hasil dan Pembahasan
Indikator 3: Kerumitan (Complexity)
• Indikator kerumitan menjadi salah satu tantangan utama dalam implementasi

E-Samsat. Penelitian menunjukkan bahwa masih terdapat masyarakat yang
mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi, mulai dari proses
registrasi, pengisian data kendaraan, verifikasi identitas, hingga proses
pembayaran.

• Selain itu, pengguna juga sering mengalami gangguan teknis seperti aplikasi
error, proses loading yang lambat, status transaksi gagal meskipun saldo telah
terpotong, maupun keterlambatan sinkronisasi data. Kondisi tersebut
menimbulkan kebingungan dan menurunkan tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap layanan digital.

• Dari sisi penyedia layanan, petugas Samsat juga menghadapi tantangan
karena harus mengoperasikan sistem digital yang memerlukan kemampuan
teknis. Tidak semua pegawai memiliki kemampuan teknologi yang sama
sehingga dibutuhkan pelatihan secara berkelanjutan. Oleh karena itu,
indikator Complexity menunjukkan bahwa inovasi ini masih memerlukan
penyempurnaan pada sistem aplikasi, peningkatan kualitas jaringan, serta
peningkatan literasi digital masyarakat dan petugas pelayanan.
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 4: Kemampuan Diuji Coba (Trialability)
• Pada indikator kemampuan diuji coba, penelitian menunjukkan bahwa pihak

Samsat telah memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk mengenal
dan mencoba penggunaan E-Samsat melalui berbagai media sosialisasi,
seperti media sosial Instagram, banner, spanduk, dan video tutorial di
YouTube.

• Media sosial dinilai cukup efektif karena mudah diakses oleh masyarakat dan
mampu memberikan informasi mengenai tata cara penggunaan aplikasi.
Namun demikian, sosialisasi secara langsung masih belum optimal sehingga
banyak masyarakat, khususnya yang memiliki literasi digital rendah, masih
merasa ragu untuk mencoba menggunakan E-Samsat secara mandiri.

• Hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian masyarakat mengetahui E-
Samsat melalui media sosial, kemudian mencari tutorial tambahan melalui
YouTube sebelum berani menggunakan aplikasi tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa trialability sudah diterapkan, tetapi masih memerlukan peningkatan
berupa pelatihan langsung, simulasi penggunaan aplikasi, dan pendampingan
kepada masyarakat agar tingkat kepercayaan terhadap layanan digital
semakin meningkat.
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 4: Kemampuan Diuji Coba (Trialability)

No Bentuk Sosialisasi pelaksanaan

1 Media Sosial Ada Terlaksana

2 Benner/Spanduk Ada Terlaksana

3 Pelatihan Langsung Terlakasana Belum Optimal

Berdasarkan tabel sosialisasi E-Samsat Kabupaten Sidoarjo, diketahui bahwa pemerintah dan pihak Samsat telah melakukan
beberapa upaya sosialisasi kepada masyarakat melalui media sosial serta pemasangan banner atau spanduk informasi terkait
penggunaan layanan E-Samsat. Sosialisasi melalui media sosial dinilai cukup membantu dalam menyebarkan informasi secara

cepat dan luas kepada masyarakat mengenai prosedur pembayaran pajak kendaraan bermotor secara digital. Selain itu,
pemasangan banner dan spanduk di lingkungan Samsat juga menjadi sarana informasi langsung bagi masyarakat yang datang

ke lokasi pelayanan. Namun demikian, menunjukkan bahwa pelaksanaan pelatihan langsung kepada masyarakat masih
belum optimal. Kondisi tersebut menyebabkan sebagian masyarakat masih belum memahami secara menyeluruh tahapan

penggunaan aplikasi E-Samsat, terutama bagi masyarakat yang memiliki tingkat literasi digital rendah. Kurangnya
pendampingan dan simulasi penggunaan aplikasi menyebabkan masyarakat merasa ragu untuk mencoba layanan pembayaran

digital secara mandiri
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Hasil dan Pembahasan
Indikator 5: emampuan Diamati (Observability)
• Pada indikator kemampuan diamati, penelitian menunjukkan bahwa manfaat

penggunaan E-Samsat dapat dilihat secara langsung oleh masyarakat.
Pengguna dapat merasakan proses pembayaran yang lebih cepat, pelayanan
yang lebih praktis, antrean yang berkurang, serta adanya bukti transaksi
digital yang dapat dipantau secara real time.

• Selain manfaat yang dirasakan secara langsung, masyarakat juga memperoleh
informasi melalui testimoni pengguna lain di media sosial. Pengalaman positif
dari pengguna sebelumnya membuat masyarakat lain lebih percaya untuk
mencoba menggunakan layanan E-Samsat.

• Walaupun demikian, penelitian juga menemukan adanya beberapa keluhan
mengenai keterlambatan pembaruan status pembayaran dalam aplikasi. Oleh
karena itu, testimoni masyarakat tidak hanya menjadi bukti keberhasilan
inovasi, tetapi juga menjadi bahan evaluasi bagi pihak Samsat untuk terus
memperbaiki kualitas sistem pelayanan digital agar manfaat inovasi dapat
dirasakan secara optimal oleh seluruh masyarakat.
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Temuan Penting Penelitian
Temuan penting penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan E-Samsat di Kabupaten
Sidoarjo telah berhasil meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan pembayaran
pajak kendaraan bermotor melalui kemudahan akses, penghematan waktu dan biaya,
pengurangan antrean, serta peningkatan transparansi pelayanan. Berdasarkan analisis
menggunakan Teori Difusi Inovasi Rogers, penelitian menemukan bahwa indikator Relative
Advantage, Compatibility, Trialability, dan Observability telah berjalan dengan baik
karena masyarakat merasakan manfaat inovasi, sistem sesuai dengan kebutuhan era
digital, tersedia berbagai media sosialisasi untuk mengenalkan layanan, serta manfaatnya
dapat diamati melalui pengalaman dan testimoni pengguna. Namun, penelitian juga
menemukan bahwa indikator Complexity masih menjadi tantangan utama karena
rendahnya literasi digital masyarakat, keterbatasan infrastruktur internet, gangguan teknis
pada aplikasi, serta kemampuan teknis petugas yang belum merata masih menghambat
optimalisasi implementasi E-Samsat. Oleh karena itu, keberhasilan inovasi ini tidak hanya
ditentukan oleh kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh kesiapan masyarakat, kualitas
sistem, kompetensi sumber daya manusia, serta sosialisasi dan edukasi yang berkelanjutan
agar adopsi layanan digital dapat terus meningkat.
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Manfaat Penelitian
Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu Administrasi Publik,

khususnya pada kajian inovasi pelayanan publik berbasis digital. Penelitian ini memperkuat penerapan Teori
Difusi Inovasi Rogers dalam menganalisis implementasi E-Samsat melalui lima indikator, yaitu Relative
Advantage, Compatibility, Complexity, Trialability, dan Observability. Selain itu, hasil penelitian ini dapat
menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji inovasi pelayanan publik dan transformasi digital
di sektor pemerintahan.

Secara praktis, penelitian ini diharapkan menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi UPT PPD/Samsat
Kabupaten Sidoarjo dalam meningkatkan kualitas implementasi E-Samsat. Temuan penelitian dapat digunakan
sebagai dasar untuk memperbaiki sistem aplikasi, meningkatkan infrastruktur digital, memperluas metode
pembayaran, memperkuat sosialisasi, serta meningkatkan literasi digital masyarakat dan kompetensi petugas.
Dengan demikian, implementasi E-Samsat dapat berjalan lebih efektif, meningkatkan kepuasan dan kepatuhan
wajib pajak, serta mendukung transformasi digital pelayanan publik di Kabupaten Sidoarjo.
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kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan inovasi pembayaran pajak kendaraan bermotor digital
melalui E-Samsat di Kabupaten Sidoarjo telah memberikan dampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik.
Sistem E-Samsat mempermudah masyarakat dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor secara online
sehingga proses pembayaran menjadi lebih cepat, praktis, fleksibel, dan efisien tanpa harus datang langsung ke kantor
Samsat. Berdasarkan teori Inovasi Everett M. Rogers, penerapan E-Samsat menunjukkan adanya relative advantage karena
memberikan keuntungan berupa penghematan waktu dan tenaga, compatibility karena sesuai dengan perkembangan
digitalisasi masyarakat modern, serta observability karena manfaat penggunaannya dapat dilihat langsung oleh masyarakat.
Namun demikian, implementasi E-Samsat masih menghadapi beberapa tantangan seperti keterbatasan infrastruktur
internet, rendahnya literasi digital masyarakat, gangguan teknis pada aplikasi, kurang optimalnya sosialisasi layanan, serta
kekhawatiran masyarakat terhadap keamanan transaksi digital. Meskipun demikian, E-Samsat memiliki peluang besar dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD), serta mendukung
transformasi digital pelayanan publik yang lebih transparan, modern, dan efektif. Oleh karena itu, pemerintah perlu
meningkatkan kualitas sistem pelayanan, memperkuat keamanan transaksi digital, serta melakukan sosialisasi dan edukasi
kepada masyarakat secara berkelanjutan agar implementasi E-Samsat dapat berjalan lebih optimal dan mampu memberikan
manfaat yang lebih luas bagi masyarakat dan pemerintah daerah.
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