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ABSTRAK 

Radhisya Puteri Rahma : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap      

Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kantor Samsat Kota Padang. 

Dosen Pembimbing       : Okki Trinanda, S.E, M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor Samsat Kota 

Padang. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor UPTD PPD Samsat di Kota Padang. 

Penelitian ini bersifat deskriptif serta teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah menggunakan kuisioner. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 28.381 populasi dan ditentukan sampel menggunakan rumus slovin 

sebanyak 100 sampel, yang kemudian dibagikan kepada seluruh wajib pajak yang 

menikmati pelayanan yang diberikan oleh kantor Samsat Padang. Adapun teknik 

analisi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistic deskriptif. 

Data primer diperoleh dari hasil jawaban responden atas kuisioner yang telah 

disebarkan. Adapun hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor di kantor Samsat Padang. Hal ini dibuktikan dari nilai uji statistic 

menggunakan bantuan SPSS versi 27 yang menunjukkan nilai signifikansi dari 

coefficient table uji t adalah sebesar 0,000 < 0,005, serta didapatkan nilai 

coefficient beta menunjukkan angka positif. sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variable kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor Samsat Padang.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wajib Pajak 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Tertera jelas dalam Pembukaan Undang Undang Dasar Negara Republik 

Indonesia tahun  1945 bahwasanya didirikannya suatu Negara memiliki tujuan 

untuk mewujudkan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan 

bangsanya. Hal tersebut tentunya merupakan isyarat untuk Negara yang 

berkewajiban untuk memenuhi kebutuhan setiap warga negaranya melalui 

sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya kualitas pelayanan yang 

sempurna, dalam rangka memenuhi kebutuhan dasar warga negara atas barang 

publik, jasa publik, dan pelayanan administratif.  

Kualitas pelayanan memperlihatkan suatu kegiatan pelayanan yang 

dilakukan oleh penyedia layanan, untuk menyalurkan produk jasa dengan 

memperhatikan kepuasan dan harapan pelanggan sebagai hal yang utama, 

sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibuat. Setiap instansi pelayanan 

tentunya mempunyai standar masing- masing mengenai hal pelayanan, 

mungkin saja hal tersebut tidak berlaku bagi instansi yang lainnya, karena 

pada dasarnya setiap instansi memiliki standar pelayanan dengan kebijakan 

dan arahan sendiri dari instansi tersebut.  

Sedangkan pelayanan yang berkualitas mempunyai arti memuaskan 

kepada yang dilayani, baik internal maupun eksternal dalam mengoptimalkan 

pemenuhan atas tuntutan masyarakat. Salah satu tuntutan masyarakat kepada 

penyedia layanan adalah peningkatan kualitas pelayanan, maka dari itu 
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disusun suatu aturan dan ketentuan dalam pelayanan kepada masyarakat, hal 

tersebut dimaksudkan agar pelayanan yang diberikan agar lebih terarah dan 

maksimal (Imanudin & hidayat, 2012).  Dimana pelayanan publik yang 

berkualitas, tepat dan efisien artinya mampu memberikan kepuasaan dan 

memenuhi ekspektasi masyarakat dan sering dijadikan sebagai tolak ukur 

keberhasilan suatu perusahaan/ instansi.  

Salah satu instansi pemerintah yang bekerja di bidang pelayanan mengurus 

pendapatan pajak daerah berupa Pajak Kendaraan Bermotor yaitu Kantor 

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Menurut peraturan 

presiden No.5 tahun 2015 SAMSAT adalah suatu sistem administrasi yang 

dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan 

masyarakat yang kegiatannya dilaksanakan dalam satu gendung. Samsat 

berkerjasama dengan POLRI, Dinas Pendapatan Provinsi dan PT Jasa Raharja.  

Samsat Kota Padang memberikan pelayanan pembayaran pajak dilakukan 

secara konvensional, Drive Thru dan Samsat keliling atau Samsat Gerai. 

Pelayanan Samsat Konvensional ini wajib pajak masih dihadapkan dengan 

banyaknya loket-loket pendaftaran, verifikasi data wajib pajak, pembayaran 

dengan loket bank yang bekerjasama dengan Samsat serta tahap akhir 

penyerahan surat tanda pembayaran. Samsat Konvensional ini memberikan 

jasa pelayanan kepada masyarakat seperti pengurusan Bea Balik Nama 

Kendaraan Baru (BBNKB) dan pelayanan pajak kendaraan bermotor tahunan, 

pada saat pembayaran pajak kendaraan bermotor inilah secara langsung 

Samsat Kota Padang melayani wajib pajak sebagai penikmat layanan. 
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Tingkat kepuasan wajib pajak dalam instansi pemerintahan Samsat kota 

Padang merupakan prioritas yang paling utama dan tidak dapat diabaikan. 

Mengingat menurut Bapenda Sumatera Barat, pajak kendaraan bermotor 

merupakan penerimaan pajak terbesar dibandingkan sektor pajak lainnya 

dengan 279.263 wajib pajak per November 2022 (Bapenda Sumbar). Adapun 

kualitas pelayanan yang baik mampu memenuhi 5 dimensi pelayanan, 

Parasuraman (1985) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2008: 114) 

mengemukakan 5 dimensi pelayanan yang terdiri dari: 

Dikutip dari website google Samsat Padang, tingkat ulasan wajib pajak 

terhadap Samsat Padang masih berada pada angka 3,5 dari nilai sempurna 

yaitu 5. Hal tersebut menjadi salah satu interpretasi sebagian kepuasan wajib 

pajak akan pelayanan kantor Samsat Padang. 

  

(1)Tangibles atau Bukti Fisik, yaitu yang meliputi fasilitas fisik, kerapian 

pegawai, perlengkapan dan sarana komunikasi. Dalam hal kantor Samsat 

sebagai instansi pelayanan, kemampuan kantor Samsat Padang untuk 

memberikan fasilitas sarana dan prasarana mulai dari kelengkapan kantor dan 

lainnya. Masih ada kecenderungan wajib pajak yang merasa bingung akan hal 

salah satu kelengkapan pegawai yang tidak memakai seragam dan name tag 

pada saat bekerja. 

Bukti: 
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(2)Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 

menjanjikan dengan segera dan memuaskan. Samsat sebagai salah satu 

instansi pelayanan harus memiliki keahlian untuk melayani wajib pajak atas 

kemauan dan kebutuhan informasi  yang diminta dengan segera. Namun, 

kenyataan yang terjadi pelayanan yang diberikan oleh kantor Samsat masih 

banyak membuat wajib pajak bingung atas kebenaran informasi yang 

diberikan, seperti pegawai Samsat yang pada saat ditanyakan informasi 

mengenai pembayaran pajak, maka pegawai tersebut mengoper wajib pajak 

kepada karyawan lain untuk menanyakan informasi tersebut yang hasilnya 

membuat bingung wajib pajak tentang informasi yang ditanyakan. Bahkan 

pelayanan yang diberikan oleh kantor Samsat Padang dirasa lama/ lamban 

oleh wajib pajak.  
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(3)Responsiveness atau daya tanggap, yaitu suatu karakteristik kecocokan 

dalam pelayanan manusia, yaitu keinginan para staff untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Ketepatan waktu serta 

kesiapan kantor Samsat Padang sebagai penyedia layanan dalam pelayanan 

dan membantu wajib pajak dengan cepat dan tanggap. Namun, kenyataan 

yang terjadi yaitu pembukaan loket pembayaran  yang tidak tepat waktu atau 

tidak sesuai dengan waktu yang telah ditentukan oleh jam operasional Samsat 

Padang. Hal tersebut membuat wajib pajak cenderung enggan melaporkan 

pajaknya ke Samsat Kota Padang akibat dari tidak jelasnya jam operasional 

kantor Samsat Padang tersebut. 



6 
 

 
 

Bukti: 

 

 

(4)Assurance atau jaminan, yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu- 

raguan. Kemampuan kantor Samsat Padang sebagai penyedia layanan 

mengetahui segala hal tentang pelayanan instansi demi menumbuhkan rasa 

kepercayaan wajib pajak terhadap instansi pelayanan, mulai dari sifat pegawai, 

kesopanan serta sifat yang dapat dipercaya. Namun dalam hal pelayanan yang 

diberikan masih ditemukan hal yang bertolak belakang dari assurance ini, 

seperti pada saat wajib pajak melakukan cek fisik kendaraan masih diminta 

biaya administrasi tambahan sebesar Rp.20.000 dan hal tersebut tidak 

diinformasikan sebelumnya bahwasanya administrasi tersebut harus 

dibayarkan.  

Bukti: 
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Bahkan juga ditemukan karyawan seringkali berbicara ketus dan dirasa kurang 

sopan saat ditanyakan informasi yang dirasa kurang dimengerti oleh wajib 

pajak. 

 

 

(5)Empathy atau Empati, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan komunikasi yang baik, dan memenuhi kebutuhan para pelanggan 

kemampuan kantor Samsat Padang sebagai penyedia layanan memahami 

dengan baik kebutuhan wajib pajak secara spesifik. Dari sikap empati pegawai 

Samsat sudah dirasakan baik oleh wajib pajak. Namun, dalam waktu 
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operasional masih adanya ditemukan pegawai yang menganggap remeh dan 

tidak memahami keluhan wajib pajak ketika bertanya tentang informasi yang 

dirasa kurang jelas. 

 

Keluhan wajib pajak menjadi indikasi adanya masalah-masalah dari jasa 

yang disediakan oleh Samsat kota Padang, hal ini memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan wajib pajak itu sendiri. Berdasarkan observasi awal melalui 

pengamatan di kantor Samsat Padang, telah disediakan Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) untuk mengetahui puaskah wajib pajak atas pelayanan 

yang diberikan oleh kantor Samsat kota Padang, dan masih ditemukan wajib 

pajak yang merasa cukup puas bahkan tidak puas atas pelayanan yang 

diberikan. 
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 Namun dalam hal tersebut, kantor Samsat Padang tidak mengetahui pada 

dimensi pelayanan yang mana wajib pajak merasakan puas, cukup puas puas, 

ataupun tidak puas.  

Apabila wajib pajak mendapatkan pelayanan yang dirasa kurang baik, 

maka menyebabkan tingginya kecendrungan wajib pajak  untuk menunda- 

nunda bahkan enggan untuk melaporkan pajaknya secara langsung ke kantor 

Samsat Padang, bahkan wajib pajak akan menyampaikan rasa kurang puas 

yang mereka rasakan kepada wajib pajak lainnya yang mengakibatkan 

turunnya persentase pendapatan pajak di kantor Samsat kota Padang. 

Berdasarkan latar belakang yang peneliti kemukakan, peneliti memiliki 

ketertarikan untuk meneliti dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kantor Samsat Kota Padang” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraiakan, maka dapat dirumuskan 

sebuah rumusan masalah yaitu bagaimana pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor Samsat 

kota Padang? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor 

di kantor Samsat kota Padang. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan uraian yang telah penulis sampaikan, manfaat yang 

diharapkan penulis adalah: 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian yang dilakukan akan memberikan tambahan 

wawasan serta pengetahuan mengenai pengaruh baik buruk nya 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan 

bermotor di kantor Samsat kota Padang  

2. Bagi instansi kantor Samsat di kota Padang 

Hasil penelitian yang penulis lakukan diharapkan menjadi bahan 

masukan bagi pihak SAMSAT serta pihak yang terkait tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak 

kendaraan bermotor di kantor Samsat kota Padang 

3. Bagi pihak lain 

Sebagai tambahan informasi serta wacana tambahan dan masukan bagi 

yang berminat meniliti lebih jauh tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor 

Samsat kota Padang 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab IV penelitian ini, 

dapat disimpulkan bahwasanya dari 100 sampel wajib pajak kendaraan 

bermotor di kantor Samsat Padang yang dijadikan sebagai responden 

penelitian, telah disebarkan sebanyak 18 item pernyataan dan didapatkan rata-

rata dari jawaban responden tersebut berada pada kategori cukup baik. Hal 

tersebut diartikan bahwasanya wajib pajak kendaraan bermotor memilih setuju 

terhadap kualitas pelayanan menjadi indikator penting demi meningkatkan 

kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Serta telah dilakukan analisis 

data dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 27 didapatkan hasil 

kesimpulan dari beberapa uji yaitu: 

1. Menurut uji Analisis Regresi Linier Sederhana yang dilakukan 

menghasilkan nilai coefficient konstanta sebesar 0, 332, koefisien regresi 

X sebesar 0,282 yang menyatakan penambahan 1 nilai kualitas pelayanan 

akan bertambah sebesar 0,282. Koefisien tersebut bernilai positif, sehingga 

dapat diartikan bahwa arah pengaruh dari kualitas pelayanan (variable X) 

terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor (variable Y) adalah 

positif. 

2. Menurut hasil uji t yang telah dilakukan menghasilkan nilai signifikansi 

yaitu sebesar 0,000> 0,005, serta didapatkan nilai rtabel untuk n=100 yaitu 

sebesar (18,9 > 1,96) sehingga dapat diartikan bahwasanya telah 
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memenuhi persyaratan untuk Kualitas Pelayanan (variabel X) berpengaruh 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak (variabel Y) = (0,000 < 0,005) dan (18,9> 

1,96) 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

wajib pajak kendaraan bermotor di kantor Samsat Padang. Hal tersebut 

diartikan bahwasanya jika kantor Samsat kota Padang semakin mampu 

meningkatkan kualitas pelayanannya dalam memenuhi tuntutan serta 

ekspektasi wajib pajak kendaraan bermotor, maka hal tersebut akan 

meningkat kepuasan wajib pajak akan pelayanan yang diberikan oleh 

kantor Samsat kota Padang sebagai salah satu kantor penyedia pelayanan 

pajak di kota Padang. 

B. Saran 

 Berdasarkan penelitian dan pembahasan tentang Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor 

Samsat Kota Padang, penulis ingin memberikan saran yaitu: 

Bagi Instansi Samsat kota Padang 

 Berdasarkan hasil penelitian yang didapat, menunjukkan bahwasanya 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak 

kendaraan bermotor di kantor Samsat Padang. Maka dari hal tersebut, peneliti 

berupaya memberikan saran agar kantor Samsat di kota Padang selalu 

mengupayakan dalam peningkatan ekpektasi kualitas pelayanan yaitu: 

1. Pada indikator Bukti Fisik (Tangible), disarankan kepada Kantor 

Samsat Padang sebaiknya untuk lebih memperhatikan fasilitas fisik 
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agar lebih berdaya tarik visual seperti memperjelas petunjuk arah loket 

pembayaran dari awal himgga akhir. 

2. Pada indikator Keandalan (Reliability), disarankan supaya para 

pegawai di Kantor Samsat tidak melakukan kesalahan saat bekerja 

seperti, memberikan kejelasan informasi kepada wajib pajak dengan 

benar.  

3. Pada indikator Daya Tanggap (Responsiveness), disarankan kepada 

para pegawai di kantor Samsat Padang untuk tidak terlalu sibuk dalam 

merespon wajib pajak seperti, tidak menunda kebutuhan wajib pajak 

saat pelayanan. 

4. Pada indikator Jaminan (Assurance), disarankan kepada para pegawai 

di kantor Samsat Padang untuk meningkatkan kemampuan dalam 

mengatasi segala permasalahan wajib pajak seperti, dapat menjelaskan 

hal yang ditanyakan oleh wajib pajak tentang pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. 

5. Pada indikator Empati (Emphaty), disarankan kepada para pegawai di 

kantor Samsat Padang untuk lebih memahami kebutuhan wajib pajak 

secara spesifik seperti, memahami keluhan serta pertanyaan wajib 

pajak pada saat pelayanan  
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