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ABSTRAK 

Pelayanan merupakan kunci atau inti dari berbagai kegiatan dibidang jasa. 

Salah satunya adalah pelayanan yang diberikan pemerintah kepada masyarakat. 

Pelayanan kepada masyarakat terus mengalami pembaruan seiring dengan 

meningkatnya tuntutan masyarakat. Karena tuntutan tersebut, pemerintah membuat 

berbagai inovasi yang diharapkan dapat bermanfaat bagi masyarakat. Salah satu 

inovasi dari pemerintah adalah layanan SAMSAT Drive Thru. Layanan SAMSAT 

Drive Thru dibuat untuk mengurangi kepadatan masyarakat yang membayar pajak 

kendaraan di Kantor Bersama SAMSAT. Hal ini disebabkan karena semakin 

meningkatnya jumlah kendaraan bermotor setiap tahunnya. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui implementasi pembayaran pajak kendaraan bermotor 

melalui layanan SAMSAT Drive Thru. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kualitatif. Peneliti akan mendeskripsikan seperti apa implementasi pembayaran pajak 

kendaraan bermotor melalui layanan SAMSAT Drive Thru. Lokasi untuk penelitian 

ini adalah di SAMSAT Surabaya Timur. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah dengan melakukan observasi di lokasi penelitian, wawancara dengan pegawai 

SAMSAT Drive Thru dan masyarakat, dan dokumentasi di lokasi penelitian. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, implementasi layanan 

SAMSAT Drive Thru sudah berjalan dengan baik. Dari varibel komunikasi tentang 

prosedur layanan Drive Thru sudah baik dan sederhanan, namun masih ada beberapa 

masyarakat yang kurang memahami tentang layanan apa saja yang diterima di 

SAMSAT Drive Thru. Dari variabel sumber daya, disposisi, dan struktur birokrasi 

juga sudah baik. Kendala yang biasanya terjadi adalah jaringan internet. 

 

 

Kata kunci : layanan, samsat, drive thru 
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ABSTRACT 

Service is the key or core of various activities in the service sector. One of 

which is the services provided by the government to the community. Service to the 

community continues to have renewal along with the increasing demands of the 

community. Because of this demands, the government made various innovations that 

were expected to be helpful the community. One of the innovations of the government 

is the SAMSAT Drive Thru service. SAMSAT Drive Thru service be made to 

decrease the density of people pay vehicle tax in the SAMSAT office. This is due to 

the increasing number of motorized vehicles every year. The purpose of this study 

was to know the implementation of motor vehicle tax payments through SAMSAT 

Drive Thru service. 

The research method used in this study is qualitative descriptive. The 

researcher will describe the implementation of motor vehicle tax payments through 

SAMSAT Drive Thru service. The location for this study was in East Surabaya 

SAMSAT. The data collection technique used by doing observation at the research 

location, interview with SAMSAT Drive Thru employee and people, and 

documentation at the research location. 

Based on the research that has been done, the implementation of SAMSAT 

Drive Thru service has gone well. From communication variables about the service 

procedures Drive Thru already good and simple, but there are still some people who 

do not understand what services are received in SAMSAT Drive Thru. From the 

variables of resources, dispotitions, and bureaucratic structures are also good. The 

obstacle what usually happens is the internet network. 
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