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ABSTRAK 

 

Rahmatul Izati  : Tinjauan Tingkat Kepuasan Wajib Pajak pada Pelayanan  

    Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Kota  

    Solok 

Pembimbing   : Astra Prima Budiarti, SE, BBA.Hons, M.M 

 

Tujuan  penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana tingkat 

kepuasan wajib pajak pada pelayanan pajak kendaraan bermotor di Kantor 

SAMSAT Kota Solok. Bentuk penelitian ini adalah deskriptif. Penelitian ini 

dilakukan di SAMSAT Kota Solok yang beralamat di Jl. Kapten Bahar Hamid 

Laing, Kec. Tanjung Harapan, Kota Solok, Sumatera Barat. Teknik pengumpulan 

data melalui pengisian kuesioner dan wawancara. Sumber data diperoleh dari data 

primer dan sekunder. 

Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak yang membayar 

pajak kendaraan bermotor (PKB) di Kantor SAMSAT Kota Solok. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 responden. Dimana terdapat tiga wajib pajak yang 

diwawancarai secara langsung sebagai bukti pendukung. Metode penentuan sampel 

secara probability sampling dengan teknik pengambilan sampel simple random 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah  analisis desktriptif. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan wajib pajak pada pelayanan 

PKB di SAMSAT Kota Solok dapat dilihat dari rata-rata skor sebesar 3,82 dengan 

kategori puas. 

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Pelayanan, Pajak Kendaraan Bermotor 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pajak merupakan sumber   utama   bagi penerimaan  negara khususnya 

pada Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN). Hasilnya digunakan 

untuk membiayai pengeluaran-pengeluaran negara dalam penyelenggaraan 

pemerintahan yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat melalui  

pembangunan  dan  peningkatan  sarana publik (Siahaan, 2013). Maka dari itu, 

diperlukan keikutsertaan masyarakat untuk bersama-sama melaksanakan 

kewajiban membayar pajak sebagai pencerminan warga negara yang baik dan 

taat kepada hukum. Namun, pajak tidak hanya untuk pembiayaan Negara, pajak 

juga digunakan untuk pembiayaan Daerah. Pajak daerah merupakan salah satu 

sumber pendapatan daerah yang penting untuk membiayai pelaksanaan 

pemerintah daerah.  Pemerintah sebagai pengatur dan pembuat kebijakan telah 

memberi kewenangan setiap daerah untuk mengatur dan menciptakan 

perekonomiannya sendiri.  

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak 

daerah dan retribusi daerah, pajak daerah terbagi menjadi dua jenis, yaitu pajak 

provinsi dan pajak kabupaten/kota. Pajak provinsi terdiri atas lima jenis pajak, 

antara lain pajak kendaraan bermotor, bea balik nama kendaraan bermotor, 

pajak bahan bakar kendaraan bermotor, pajak air permukaan, dan pajak rokok. 

(www.dppad.jatengprov.go.id). 

Pajak daerah yang memberikan kontribusi yang cukup besar dalam 

penerimaan pajak yaitu pajak kendaraan bermotor (Auliah etal., 2018). 

http://www.dppad.jatengprov.go.id/
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Sehingga sangat diperlukan bagaimana cara peningkatan penerimaan Pajak 

Kendaraan Bermotor oleh pemerintah. Semakin meningkatnya pendapatan 

yang diterima oleh pemerintah daerah tentu harus diimbangi dengan 

peningkatan pelayanan yang diberikan oleh pihak yang terkait dalam 

pembayaran pajak. Pelayanan umum atau pelayanan publik merupakan 

perwujudan dan penjabaran dari tugas dan fungsi aparatur pemerintah dalam 

rangka penyelenggaraan tugas-tugas umum pemerintahan maupun 

pembangunan. Penyelenggaraan dimaksud meliputi kegiatan mengatur, 

membina dan mendorong maupun dalam memenuhi kebutuhan atau 

kepentingan segala aspek kegiatan masyarakat terutama partisipasinya dalam 

pelaksanaan pembangunan. Kemudian untuk mewujudkan hal-hal tersebut, 

penyelenggaran pelayanan kepada masyarakat dilakukan oleh unit-unit 

pelayanan. Pelayanan Publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat atau publik 

adalah pelayanan yang berkualitas dan sesuai harapan masyarakat. Kualitas 

pelayanan/standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 

pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar pelayanan juga terdapat baku 

mutu pelayanan. Menurut Goetsch dan Davis, mutu adalah kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan pihak yang menginginkannya. Salah satu 

kualitas pelayanan ataupun standar pelayanan adalah pelayanan prima, yaitu 
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pelayanan yang sangat baik dan atau pelayanan yang terbaik, karena sesuai 

dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi yang 

memberikan pelayanan. Salah satu instansi pemerintah yang memiliki tugas 

pelayanan publik adalah Kantor SAMSAT. 

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Solok 

merupakan salah satu instansi pemerintah Daerah Kota Solok yang bertugas 

memberikan pelayanan publik seperti tuntutan masyarakat atas perbaikan 

pelayanan dalam hal kelengkapan kendaraan baik yang bersifat fisik maupun 

administrasi agar lebih mudah dan cepat, karena adanya peningkatan mobilitas 

masyarakat dalam berlalu lintas. Dalam hal ini, SAMSAT merupakan suatu 

sistem kerjasama secara terpadu antara Polri, Dinas Pendapatan Provinsi dan 

PT. Jasa Raharja dalam pelayanan untuk menerbitkan STNK dan Tanda Nomor 

Kendaraan Bermotor, yang dikaitkan dengan pemasukan uang ke kas Negara 

baik melalui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik Nama Kendaraan 

Bermotor (BBNKB), dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas 

Jalan (SWDKLLJ). Pelayanan pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kota 

Solok dibedakan berdasarkan pemungutan pajak atas pendaftaran kendaraan 

bermotor baru, pemungutan pajak atas pengesahan ulang tahunan dan lima 

tahunan STNK dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB). 

Dalam usaha mengoptimalkan penerimaan pajak kendaraan bermotor 

(PKB), SAMSAT Kota Solok tidak hanya memberikan pelayanan, tetapi 

bagaimana SAMSAT memberikan kepuasan kepada wajib pajak. Saat ini upaya 

tersebut terus dipupuk dengan cara meningkatkan kualitas sarana dan prasarana, 
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meningkatkan profesionalisme, memperbaiki dan menyempurnakan sistem 

administrasi dan memperbaiki perilaku petugas. Dengan demikian, sangat 

dibutuhkan petugas yang benar-benar menguasai bidangnya, memiliki 

keterampilan yang memadai, sikap pragmatis sebagai petugas pelayanan dan 

profesional dalam tugas/pekerjaan, sehingga menimbulkan kepercayaan dan 

kepuasan dari wajib pajak terhadap pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang 

baik sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak. Mengacu 

pada deskripsi situasi dan kondisi di Kantor SAMSAT Kota Solok, tentu tidak 

lepas dari dinamika ketidakpuasan dalam pelayanan terutama kepada wajib 

pajak dari cara pelayanan petugas SAMSAT Kota Solok.  

 
Gambar 1. Kondisi Ruang Tunggu SAMSAT Kota Solok 

Berdasarkan wawancara awal (pra-riset) yang sudah penulis lakukan 

dengan beberapa narasumber selaku wajib pajak di Kantor SAMSAT Kota 

Solok, terdapat beberapa permasalahan terkait dengan tingkat kepuasan wajib 

pajak terhadap pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Solok, permasalahan 

tersebut terkait bentuk pelayanan yang ada di kantor SAMSAT Kota Solok, 

sebagaimana dijabarkan pada Tabel 1 sebagai berikut : 
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Tabel 1. Bentuk Pelayanan dan Tanggapan Wajib Pajak Terhadap  

Pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Solok 

No Bentuk Pelayanan Tanggapan Wajib Pajak 

1 Kenyamanan Ruang Tunggu Menurut wajib pajak yang 

diwawancarai, ruang tunggu di 

Kantor SAMSAT Kota Solok 

sempit dan banyak wajib pajak 

yang tidak dapat tempat duduk 

2 Kondisi Tempat Parkir Menurut wajib pajak yang 

diwawancarai, tempat parkir 

untuk roda empat kurang luas, 

sehingga membuat lokasi 

menjadi sempit dan terjadinya 

perkir sembarangan (tidak 

beraturan) 

3 Kemudahan Proses Pelayanan Menurut wajib pajak yang 

diwawancarai : 

1) Pelayanan BBNKB di 

Kantor SAMSAT Kota 

Solok prosesnya lama, 

waktu penyelesaiannya 

tidak sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

2) Pelayanan pembayaran 

PKB di Kantor SAMSAT 

Kota Solok membuat 

wajib pajak mengantre 

lama, sehingga 

menyebabkan beberapa 

wajib pajak membayar 

pajak melalui biro jasa 

(calo) untuk membayar 

pajaknya. 

3) Tidak berjalannya 

inovasi Samsat Online di 

Kantor SAMSAT Kota 

Solok, sehingga proses 

pengurusan PKB oleh 

wajib pajak menjadi tidak 

efisien. 

Sumber : Hasil Olahan Data (2022) 

 

Dari hasil wawancara di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

pembayaran pajak yang diberikan oleh SAMSAT Kota Solok belum dilakukan 
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secara maksimal, karena dari segi ruang tunggu yang kurang memadai, 

mengakibatkan tidak jarang apabila terdapat antrean yang panjang, tempat 

parkir yang kurang memadai, dan proses pelayanan yang tidak efisien, sehingga 

wajib pajak rela menunggu dan menyebabkan ketidakpuasan dari wajib pajak. 

Tingginya angka penerimaan PKB juga merupakan bentuk kepuasan 

masyarakat dalam membayar pajak terhadap pelayanan yang diberikan instansi 

terkait yaitu SAMSAT Tanjungpinang. Sehingga dari kepuasan yang dirasakan 

oleh masyarakat menghasilkan kesadaran untuk taat membayar pajak yang 

menjadi kewajibannya sebagai pemilik kendaraan. Namun kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) di Kantor 

SAMSAT tentunya berbeda tingkatannya antar satu individu dengan individu 

lainnya. Oleh karena itu, SAMSAT Kota Solok perlu untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal serta meningkatkan kualitas pelayanan agar wajib 

pajak mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan ketika melakukan 

pembayaran dan pengurusan PKB di Kantor SAMSAT Kota Solok.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis menyadari betapa 

pentingnya pelayanan yang maksimal serta peningkatan kualitas pelayanan 

dilakukan oleh SAMSAT Kota Solok guna meningkatkan kepuasan wajib 

pajak sehingga wajib pajak, sehingga penulis tertarik untuk mengambil judul 

“Tinjauan Tingkat Kepuasan Wajib Pajak Pada Pelayanan Pajak 

Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Kota Solok” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, masalah yang akan dibahas 
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penulis dalam penelitian ini adalah Bagaimana Tingkat Kepuasan Wajib Pajak 

Pada Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Kota Solok ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang akan dibahas, maka penelitian ini 

mempunyai tujuan untuk mengetahui Tingkat Kepuasan Wajib Pajak Pada 

Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Kota Solok. 

D. Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis  

Penelitian dilakukan sebagai suatu penerapan teori perpajakan 

yang telah dipelajari selama masa perkuliahan, serta sebagai sarana 

menambah pengetahuan, pengalaman, dan wawasan tentang tingkat 

kepuasan wajib pajak pada pelayanan PKB di Kantor SAMSAT Kota 

Solok. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai tambahan 

informasi atau referensi bagi mahasiswa untuk memenuhi tugas atau 

penelitian dalam hal ini tentunya terkait mengenai Tinjauan Tingkat 

Kepuasan Wajib Pajak pada Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor di 

Kantor SAMSAT Kota Solok. 

3. Bagi SAMSAT Kota Solok 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan tentang 

bagaimana Tinjauan Tingkat Kepuasan Wajib Pajak pada Pelayanan Pajak 
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Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Kota Solok yang dikelola oleh 

instansi termasuk dalam kategori baik atau sebaliknya. 

4. Bagi Wajib Pajak 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan cerminan bagi 

wajib pajak untuk menjadi wajib pajak yang patuh terhadap ketentuan 

perpajakan di Indonesia. 

5. Bagi Pihak Lain 

Tugas Akhir ini bisa digunakan sebagai tambahan sumber 

informasi bagi pihak yang berkompeten terhadap masalah yang dibahas 

dan sebagai referensi untuk pembaca lain yang akan melakukan penelitian 

terkait masalah yang sama. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan nilai rata-rata (Mean) Tingkat Kepuasan Wajib Pajak di 

Kantor SAMSAT Kota Solok sebesar 3,82 yang mana berada pada rentang 3,68 

– 5,00 dengan kategori puas. Hal ini dapat diartikan bahwa secara umum indeks 

kepuasan wajib pajak di Kantor SAMSAT Kota Solok sudah merasa puas 

dengan pelayanan yang telah diberikan. Yang mana terdapat lima indikator 

yaitu bukti nyata sebesar 3,73, keandalan sebesar 3,74, daya tanggap sebesar 

3,86, jaminan sebesar 3,95, dan empati sebesar 3,83. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif data per kategori kualitas 

pelayanan, indikator yang memiliki nilai rata-rata (Mean) tingkat kepuasan 

tertinggi terdapat pada indikator keempat yaitu jaminan (assurance) dengan 

nilai rata-rata sebesar 3,95, kategori puas. Seluruh item pernyataan pada 

indikator ini dianggap puas oleh wajib pajak, diantaranya: petugas SAMSAT 

Kota Solok bersikap sopan dalam melayani wajib pajak, petugas SAMSAT 

Kota Solok melayani wajib pajak dengan ramah, petugas SAMSAT Kota Solok 

menjaga kerahasiaan data wajib pajak, petugas SAMSAT Kota Solok 

mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam melakukan pekerjaan. 

Sedangkan indikator yang memiliki nilai rata-rata (Mean) tingkat 

kepuasan terendah terdapat pada indikator pertama yaitu bukti nyata (tangibles) 

dengan nilai rata-rata sebesar 3,73, kategori puas. Ada beberapa item 

pernyataan yang tingkat kepuasannya memiliki nilai rata-rata rendah pada 

indikator ini, diantaranya: tempat parkir kendaraan yang memadai dan lokasi 
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SAMSAT Kota Solok strategis dan mudah dijangkau. Hal ini menunjukkan 

bahwa masih terdapat beberapa wajib pajak yang belum sepenuhnya merasa 

puas dengan sarana dan prasarana di Kantor SAMSAT Kota Solok. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan pada uraian sebelumnya, 

indikator yang memiliki tingkat kepuasan paling rendah adalah bukti nyata 

(tangibles), dan item pernyataan dengan nilai rata-rata terendah yaitu tempat 

parkir yang memadai dan lokasi SAMSAT Kota Solok strategis dan mudah 

dijangkau, maka disarankan bagi Kantor SAMSAT Kota Solok agar dapat 

memberikan pelayanannya secara maksimal terutama pada sarana dan 

prasarana di Kantor SAMSAT Kota Solok dengan mengalokasikan halaman 

parkir yang luas dan memadai serta dijaga oleh petugas sehingga wajib pajak 

merasa aman ketika memarkirkan kendaraannya. Serta perlu membuat inovasi 

yang lebih baik lagi dan menerapkan pelayanan online agar wajib pajak tidak 

perlu jauh-jauh datang ke Kantor SAMSAT Kota Solok untuk mengurus 

kepentingan PKB atau membayar PKB. 
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