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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Oleh:

JAMALUDIN
NPM. 2103013005

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Samsat Kota
Metro. pelayanan yang berkualitas merupakan faktor penting dalam meningkatkan
kepuasan dan kepatuhan wajib pgak. Dalam penelitian ini, pelayanan diukur
berdasarkan lima indikator utama, yaitu bukti fisk (tangibles), keandalan
(reliability), ketanggapan (responsivenes), jaminan (assurancce), empati
(empathy). Sedangkan kepuasan wajib pajak diukur melalui indikator kesesuaian
harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan.

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dengan metode penelitian
(field research). Sampel dalam penelitian ini berjumlah 66 responden yang
merupakan wajib pajak aktif di Samsat Kota Metro. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner, dan data dianalisis menggunakan uji validitas,
reliabilitas, asums klask (normalitas, homogenitas, linearitas), serta analisis
regresi linear sederhana, uji t dan uji koefisien determinasi, data dianalisis dengan
menggunakan SPSS 26.

Hasll penelitian menunjukkan bahwa pelayanan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Dengan nilai t hitung 11,749 lebih
besar > dari nilai t tabel 1,690. Dan nilai signifikan lebih kecil 0,000 < dari 0,05.
Serta hasil uji koefisen determinas didapatkan R square menunjukkan nilai
koefisien determinas sebesar 0,802. Yang berarti besar pengaruh variabel
pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 80,2% sedangkan untuk 19,8%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kendaraan Bermotor, Kepuasan, Pelayanan, Wajib Pajak
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perekonomian Indonesia biasanya berasal dari berbagai sumber,
dengan pajak sebagai sumber yang paling penting. Pgjak kendaraan bermotor
merupakan salah satu sumber pendapatan daerah yang penting bagi
pemerintah. Di indonesia tersendiri pendapatan utama berasal dari pajak.
Pendapatan hasil dari pajak digunakan untuk pembangunan nasional sekaligus
menjaga ketertiban administrasi kendaraan bermotor. Dikarenakan hasil dari
pajak memang diperuntukan untuk mengatas pembiayaan pembangunan
infrastruktur sebuah Negara.

Pajak adalah kontribusi wajib pajak kepada Negara yang terutang oleh
pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang,
dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk
keperluan negara bagi sebesarnya kemakmuran rakyat. Dasar pemungutan
pajak diatur dalam undang-undang 1945 Amandemen pasa 23A yang
berbunyi “pajak dan pungutan lain yang bersifat memaksa untuk keperluan
negara diatur dengan undang-undang”. Pembangunan nasional di Indonesia
pada dasarnya dilaksanakan oleh pemerintah dan masyarakat guna
mewujudkan kesgahteraan seluruh masyarakat, untuk itu dibutuhkan dana
yang cukup besar. Salah satu cara memperoleh dana tersebut melalui pajak.
Pajak merupakan perwujudan dari pengabdian dan peran serta wajib pajak

secara langsung dan bersama-sama melaksanakan kewgjiban perpajakan



dalam rangka pembiayaan negara dan pembangunan nasional. Dalam UU
KUP No. 28 tahun 2007 menjelaskan surat pemberitahuan (SPT) merupakan
surat yang oleh wajib pagjak digunakan untuk melaporkan perhitungan atau
pembayaran pajak, objek pajak atau bukan objek pajak, dan harta diwajibkan
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan.’

Berdasarkan pernyataan di atas pgak merupakan kewajiban
memberikan sebagian hartanya kepada Negara guna dikelola, uang yang
masuk ke kas Negara dikarenakan oleh sebuah keadaan dan sebagai bentuk
mentaati peraturan pemerintah. Uang tersebut kemudian di pakai untuk
kebaikan rakyatnya. Berikutnya, ketika masyarakat sudah diharuskan untuk
membayarkan pajak sesuai dengan porsinya masing-masing, pemerintah di
wajibkan memberikan kesejahteraan penuh kepada masyarakat salah satunya
ialah dengan memberikan pelayanan yang terjamin bagi setiap kalangan.

Pajak daerah ialah pgjak yang di kelola oleh pemerintah daerah serta
penagihannya dilakukan oleh pejabat pajak yang ditugas mengelola pajak-
pajak daerah. Pgak Kendaraan Bermotor (PKB) dipungut oleh pihak
SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) itu sendiri, yang
dimana pemungutan pajak kantor bersama samsat melibatkan tiga pihak
instans pemerintahan yaitu Badan Pendapatan Daerah, Kepolisan Daerah

Republik Indonesia, dan PT. (Persero) Asuransi Kerugian Jasa Raharja.

! Dian Lestari Siregar, Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Dan Sanksi Pajak Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Batam. Jurnal Of
Accounting & Management Innovation Vol. 1 No. 2, July 2017, pp.119-128.

2 Bashiruddin Ahmad, Buyung Romadhoni, dan Muhammad Adil, Efektivitas Pemungutan
Pajak Kendaraan Bermotor. Jurnal Riset Perpajakan P-ISSN 2714-6308 ; E-ISSN 2714-6294,
Vol. 3, No. 1, Mei 2020



Pelayanan adalah tingkatan keunggulan yang di harapkan serta
pengendalian atas tingkatan keunggulan tersebut guna penuhi harapan
konsumen. Pelayanan juga merupakan keahlian perusahaan untuk memenuhi
harapan-harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima ataupun
dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga pelayanan diartikan baik dan
dapat memuaskan pelanggan. Pentingnya memberikan pelayanan yang
berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantarkan
atau melayani.®

Kepuasan wajib pajak menurut penelitian Dewi Kusuma Wardani
bahwasannya terpenuhinya tuntutan dan kebutuhan konsumen atas pelayanan
sesual harapannya, dengan indikator hasil kerja petugas sesuai harapan,
faslitas dan persyaratan sesua dengan spesifikasi. Pelayanan yang baik
membuat wajib pajak merasa puas pelayanan yang diberikan oleh oleh petugas
SAMSAT ataupun dengan program-program yang diperuntukkan untuk
mempermudah wajib pajak dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan
bermotor pada akhirnya meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan bermotor.*

Penjelasan diatas bahwa kepuasan seorang konsumen atau wajib pajak

memiliki pengaruh yang positif atas kepatuhan wajib pajak dalam

3 Carmelia Cesariana, Fadlan Juliansyah, Rohani Fitriyani, Model Keputusan Pembelian
Melalui Kepuasan Konsumen Pada Marketplace: Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan
(Literature Review Manajemen Pemasaran). Jurnal Manajemen Pendidikan Dan IImu Sosial E-
ISSN 2716-375X ; P-ISSN 2716-3768 Vol. 3, No. 1, Februari 2022, 216.

* Dewi Kusuma Wardani, Fikri Juliansya, Pengaruh Program E-SAMSAT Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Dengan Kepuasan Kualitas Pelayanan Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Samsat Daerah Istimewa Yogyakarta, Jurnal Akuntansi &
Manajemen Akmenika, Vol. 15, No. 2, Tahun 2018, 82.



membayarkan pajak kendaraan bermotor mereka. Pelayanan yang dilakukan

SAMSAT KotaMetro meliputi :

1. Proses pendaftaran pertama kendaraan bermotor.

2. Setigp setahun sekali melakukan proses pengesahan STNK  pagak
kendaraan bermotor.

3. Setelah jangka waktu lima tahun masa STNK diharuskan melakukan
perpanjangan STNK.

4. Proses seperti mutas, balik nama, ganti warna, ganti mesin, hingga rubah
bentuk perlu dilakukan pendafaran kekantor samsat yang berkaitan.”

Maksud diatas menjelaskan bahwa ada banyak macam proses yang

dilakukan oleh pihak SAMSAT terkait dengan pajak kendaraan bermotor.

Demikian pula dengan pelayanan yang diberikan oleh kantor wajib SAMSAT

Kota Metro, dimana para pegawal dituntut agar bisa memenuhi kriteria

pelayanan yang baik untuk para wajib pajak yang dimana terdapat aturan yaitu

semua pegawal kantor SAMSAT Kota Metro dituntut harus sudah hadir tepat

waktu 07:30 pagi, disini menandakan bahwa kantor samsat Kota Metro ingin

memberikan pelayanan yang terbaik untuk wajib pajak guna memenuhi

kepuasan wajib pajak dalam pemabayaran pajak kendaraan bermotor.°

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu petugas samsat Kota
Metro, beliau menyatakan bahwa untuk memenuhi kepuasan wajib pajak
dalam memberikan pelayanan, para pegawai kantor samsat Kota Metro di

upayakan untuk mempunyai kecakapan dalam hal berkomunikas,

® Hasil wawancara dengan bapak Misgiono, Petugas SAMSAT Kota Metro, Lampung,
“wawancara” pada hari Jum’at, 11 Oktober 2024
® Observasi di Kantor SAMSAT Kota Metro pada hari Jum’at, 11 Oktober 2024.



memberikan perhatian antar individual, dan juga mengetahui hal apa sgjayang
dibutuhkan oleh s wajib paak, dan kini samsat kota metro menyediakan
layanan UPC yang di resmikan pada tanggal 25 Maret 2024. Upc yaitu unit
pelayanan cepat dimana layanan ini diharapakan dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat serta mewujudkan partisipas dan ketaatan masyarakat dalam
membayar pajak kendaraan bermotor.”

Gambar 1.1
Rasio Kepuasan Wajib Pajak Samsat Kota Metro

Kantor SAMSAT
Metro

AT I N
PNV TR

Informani Umum Foto f Ulasan ) Tants

Ringkasan ulasan Google

3.3 = -

Sumber: Google review samsat kota metro
Berdasarkan data diatas, skor rasio kepuasan yaitu 3,3 berdasarkan 129
ulasan pengguna. Skor ini menunjukkan cukup puas, artinya ada kombinasi
antara ulasan positif dan negatif dari masyarakat. Wagjib pajak memiliki

pendapat yang beragam, ada yang puas dan ada juga yang tidak puas. Ini

" Hasil wawancara dengan bapak Misgiono, Petugas SAMSAT Kota Metro, Lampung.
“wawancara” Jum’at, 11 Oktober 2024.



menandakan adanya ketidak konsistenan dalam pelayanan atau perbedan
pengalaman antar individu.

Dalam penelitian kali ini yang dilakukan di kantor SAMSAT yang
beralamatkan di J. Kyai Arsad, kelurahan Imopuro, kecamatan Metro Pusat,
Kota Metro. disini tidak hanya memberikan layanan kepuasan wajib pajak,
dapat dengan upaya dari samsat Kota Metro untuk tercukupinya kepuasan
wajib pajak, yaitu dengan membuka layanan unit pelayanan cepat (UPC) dan
membuka layanan pembayaran dengan system online (SIGNAL). Samsat Kota
Metro juga Dengan adanya berbagai jenis pelayanan ini diharapkan mampu
mempermudah dan mempercepat proses layanan pengesahan STNK pajak
kendaraan bermotor. Adanya unit pendukung seperti unit pelayanan cepat
serta pembayaran online yang memadai sangat berdampak pada pandangan
wajib pajak terkait kualitas pelayanan kantor samsat Kota Metro.

Adapun jam pelayanan Samsat kota Metro, hari senin s/d kamis pukul:
08.00 s/d 12.00 WIB, jum’at pukul: 08.00 s/d 10.00 WIB, sabtu pukul: 08.00
sd 11.00 WIB. Standar operasional prosedur (SOP) pelayanan paak
kendaraan bermotor dan bea balik nama kendaraan bermotor kantor bersama
samsat Metro yaitu, identifikasi dan verifikas kelengkapan berkas persyaratan
sesuai dengan jenis pelayanan yang akan dilakukan, penerbitan SKKP atau
kutipan, penerimaan pembayaran pajak kendaraan bermotor, pencetakan dan
pengesahan STNK dan TNKB, penghimpunan, penggabungan, dan

penyerahan.®

8 Dokumentasi SOP Pelayanan SAMSAT Kota Metro



Berdasarkan hasil pra survel peneliti mendapatkan informasi yang
bermacam-macam, dikatakan bahwa “terkadang saya harus menunggu lama
karena antrean yang begitu panjang, tapi yang kerja disini baik dan juga
ramah, suka kasih pemahaman kalo saya kadang lupa persyaratan untuk
pembayaran pajak motor”.? Sumber informasi selanjutnya mengatakan bahwa
pelayanan dikantor samsat Kota metro kurang walaupun pegawainya ramah
dan tempat menunggu antrian juga dijelaskan sudah memenuhi standar yaitu
tempat duduk yang nyaman, lebar dan juga tersedia ruang tunggu diluar
ruangan yang telah disiapkan, sehingga membuat saya sejuk yang sedang
menunggu untuk dipanggil pembayaran pajak.'® Sumber lainnya mengatakan
faslitas sudah mendukung tempat tunggu antrian mencukupi memberikan
kenyamanan dan lingkungan yang bersih sehingga membuat betah, syukur
alhamdulillah juga sekarang ada unit pelayanan cepat sekarang bayar pajak
tidak menunggu lama lagi berkat adanya upc disamsat metro.™*

Menurut pernyataan petugas, ini adalah antrian yang cukup panjang
terjadi hampir setiap hari. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa pembayar
pajak tidak menyadari bahwa mereka harus membayar pajak tepat waktu,

karena kebanyakan dari mereka membayar pgjak satu bulan sebelum tanggal

® Hasil wawancara dengan bapak Ando, (wajib pajak yang menggunakan jasa pelayanan
samsat kota metro), Jum’at, 11 Oktober 2024.

10 Hasil wawancara dengan bapak Dwiyanto, (wajib pajak yang menggunakan jasa
pelayanan samsat kota metro), Jum’at, 11 Oktober2024.

1 Hasil wawancara dengan ibu Lela, (wajib pajak yang menggunakan jasa pelayanan
samsat kota metro), Jum’at, 11 Oktober 2024.



pembayaran. Akibatnya, menyebabkan terjadinya penumpukan di kantor
samsat Kota Metro.™

Orang yang mempunyai kewajiban dalam membayar pajak disebut
dengan wajib pajak. Sedangkan arti dari wajib pajak ialah seseorang yang
telah terdaftar sebagal wajib pajak dikantor pagak, tetapi penelitian kali ini
hanya fokus meneliti tentang wajib pajak kendaraan bermotor yang ada di
samsat Kota Metro.

Berdasarkan atas hasil yang bersumber dari latar belakang masalah
yang tertera diatas maka peneliti tertarik untuk memahami dan menganalisis
kepuasan wajib pajak di kantor samsat Kota Metro. oleh karena itu, penulis
tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan Terhadap
Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor DI SAMSAT KOTA

METRO”.

B. ldentifikas Masalah
Identifikass permasalahan penulisan yang telah peneliti agukan,
sehingga dapat di lihat sebagai berikut :
1. Tempat menunggu kurang mencukupi dikarenakan antrian panjang.
2. Kurangnya kecepatan dalam memberikan pelayanan.
3. Terdapat petugas yang cukup lama dalam memberikan pelayanan.
4. Pengurusan mutasi pemilik kendaraan mash cukup sulit dan

membutuhkan waktu yang lama.

12 Hasil wawancara dengan bapak Misgiono, Petugas Loket Pendaftaran Wajib Pajak
Kantor Samsat Kota Metro, wawancara, Jum’at, 11 Oktober 2024.



. Batasan Masalah
Didasarkan hasil dari identifikas masalah di atas oleh karena itu

peneliti membatas permasalahan, sebagal berikut :

1. Fokus hanya terhadap permasalahan antrian dan kurangnya waktu
pelayanan.

2. Pelayanan yang dimaksud adalah berkaitan dengan bentuk fisik,
kendalaan, tanggapan, jaminan dan kepastian, dan perhatian yang tulus.

3. Wagjib paak adalah orang di wilayah Kota Metro yang mempunyai
tanggungan untuk membayar pajak kendaraan bermotor di kantor Samsat

Kota Metro.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah di uraikan di atas
maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah:
1. Apakah terdapat pengaruh Signifikan pelayanan terhadap kepuasan wajib
pajak di SAMSAT Kota Metro?
2. Berapa besar nilai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak di

SAMSAT KotaMetro?

. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan yang terjadi di kantor Samsat

Kota Metro.
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b. Untuk mengetahui seberapa besar nilai pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan wajib pajak di kantor Samsat Kota Metro.
2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang bisa diambil dari penelitian ini yaitu :
a. SecaraTeoritis
Diharapkan hasil analisis ini, dapat memperdalam pengetahuan
secara Teoritis dalam bidang Ekonomi Syariah terkait dengan hasil
analisis kepuasan wajib pajak, dan menambah kepustakaan yang ada
dan juga menjadi acuan dan penambah wawasan kualitas sumber daya
manusia nya.
b. SecaraPraktik
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi kantor
SAMSAT Kota Metro dan masyarakat Kota Metro dalam memahami
pelayanan yang baik dan meningkatkan wawasan tentang kepuasan
pelayanan. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan masukan
kepada kantor SAMSAT untuk meningkatkan kualitas pelayanan,

terutama jika masih ada kekurangan yang dirasakan oleh wajib pajak.

F. Penelitian Relevan
Tinjauan pusataka (Prior Research) merupakan hasil tentang persoalan
yang lebih dahulu yang dikgji, penelitian skripsi yang dilakukan oleh pada
tahun 2020 yang berjudul “Analisis Pelayanan PublikTerhadap Kepuasan

Masyarakat Di Samsat Banjarmasin 2”. Skripsi ini mengkaji tentang



11

bagaimana peneliti terdahulu menganalisis pelayanan publik terhadap
kepuasan masyarakat di Samsat Banjarmasin 2.3

Persamaannya dari peneliti diatas dengan peneliti lakukan adalah
apakah terdapat perbedan antara yang diharapkan masyarakat dengan
kenyataan yang didapatkan di Sistem Administras Satu Atap Manunggal
(SAMSAT). Sedangkan perbedaanya adalah terletak pada kualitas pelayanan
samsat yang diatur berlandaskan Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 tentang pedoman umum
penyelenggaraan pelayanan publik.

Penelitian jurnal oleh Ajis Setiawan tahun 2019 yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”. jurnal ini
mengkaji tentang adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen .M

Persamaan yang terdapat pada penelitian ini terhadap yang peneliti
telah teliti adalah sama sama menghubungkan antara pengaruh pelayanan atau
kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen atau wajib pajak.
Sedangkan perbedaannya yaitu terdapat pada tempat penelitian dimana
peneliti terdahulu melakukan penelitian di  PT.Borwita Citra Prima
Bondowoso, sedangkan peneliti meneliti di kantor Samsat Kota Metro.

Penelitian jurnal yang dilakukan oleh Intan Puspanita pada tahun 2020

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wagjib

13 Yefi Viona Manaha, “Analisis Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat Di
Samsat Banjarmasin 2”, (Skripsi-Universitas Islam Kalimantan Muhammad Arsyad Albanjari
Banjarmasin, Tahun 2020)

14 Ajis Setiawan, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”, Jurnal
Sains Manajemen Dan Bisnis Indonesia, VVol. 9, No. 2, tahun 2019.
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Pajak UMKM?”. penelitian ini membahas menguji pengaruh pelayanan fiskus
dan pelayanan online terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM .

Berdasarkan penelitian diatas terhadap penelitian yang telah peneliti
yaitu mencoba menganalisis dan juga melihat bahwa kualitas pelayanan yang
dijalankan secara profesional dan baik maka akan sangat bisa mempengaruhi
rasa puas yang dirasakan oleh wajib pajak terhadap layanan yang diberikan.
Sedangkan perbedaan nya yaitu terletak pada tempat penelitian yang
dilakukan masing masing peneliti, jika peneliti diatas meneliti di kantor
Samsat Padang berbeda lokasi yang peneliti lakukan dimana peneliti meneliti
di kantor Samsat Kota Metro.

Penelitian skripsi yang dilakukan oleh Ayuni Pratiwi pada tahun 2017
yang berjudul “pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Dalam Pembayaran Pgjak Kendaraan Bermotor (Studi Pada Samsat Bandar
Lampung, Kota Bandar Lampung)”. Skripsi ini membahas tentang baik nya
pelayanan dapat mempengaruhi kualitas kepuasan wajib pajak yang diberikan
oleh kantor pelayanan.®

Berdasarkan penelitian diatas terhadap penelitian yang telah peneliti
teliti, yaitu mencoba menganalisis dan juga melihat bahwa kualitas pelayanan
yang dijalankan secara profesional dan baik maka akan sangat bisa
mempengaruhi  kepatuhan wajib pajak terhadap layanan yang diberikan.

Perbedaan nya yaitu terletak pada tempat penelitian yang dilakukan masing

%% | ntan Puspanita, asih Machfuzhoh, Refi Ptatiwi “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak UMKM”, Jurnal Sinamu, Universitas Muhammadiyah Tangerang, Vol. 2,
Tahun 2020.

16 Ayuni Aria Pratiwi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Dalam Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor”, (Skripsi — Universitas Lampung, Tahun 2017)
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masing peneliti, jika peneliti di atas mendliti di kantor pgjak pratama Cilegon
berbeda lokas yang peneliti lakukan dimana peneliti meneliti di kantor
Samsat Kota Metro.

Penelitian skripsi yang dilakukan oleh Nina Ayuk Tiyani pada tahun
2021 yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Samsat Mesuji Terhadap Kepuasan
Wajib Pagak” skrips ini membahas tentang hubungan antara kualitas
pelayanan yang diberikan oleh samsat Mesuji dengan tingkat kepuasan wajib
pajak yang menggunakan layanan tersebut.’

Berdasarkan  penelitian  diatas, peneliti  menganalisis dan
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang dijalankan secara profesional
dan optimal dapat memberikan dampak signifikan terhadap tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh wajib pajak terhadap layanan yang diterima. Perbedaan
nya yaitu pada tempat penelitian yang dilakukan masing masing pendliti, jika
peneliti diatas menliti dikantor Samsat Mesuji berbeda lokas yang peneliti

lakukan dimana peneliti meneliti di kantor Samsat Kota Metro.

Y Nina Ayuk Tiyani, “Pengaruh Pelayanan Samsat Mesuji Terhadap Kepuasan Wajib
Pajak”, (Skripsi - IAIN Metro, Tahun 2021)



BAB [I

LANDASAN TEORI

A. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan memegang peranan penting dalam keberhasilan berbagai
usaha yang bergerak di bidang jasa. Peran pelayanan menjadi semakin
signifikan dan menentukan terutama saat bersaing untuk mendapatkan
informasi pasar atau pelanggan. Salah satu strategi agar layanan jasa lebih
unggul dari pesaing adalah dengan menyediakan pelayanan yang
berkualitas dan bermutu, sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan.’

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa yang mereka terima dapat
terbentuk dari pengalaman dan masukan yang mereka dapatkan. Pelanggan
cenderung memilih penyedia jasa berdasarkan prioritas kepentingan
mereka. Setelah menggunakan layanan, pelanggan biasanya
membandingkan kualitasnya dengan ekspektasi mereka. Jika layanan yang
diberikan jauh di bawah harapan, pelanggan akan kehilangan minat
terhadap penyedia jasa tersebut. Namun, jika layanan sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan kemungkinana besar akan kembali menggunakan

layanan tersebut di masa mendatang.

! Teddy Chandra, Stefani Chandra, & Layla Hafni, Service Quality, Consumer Satisfaction,
Dan Consumer Loyalty: Tinjauan Teoritis (Publish by : IRDH Internasional Research and
Development for Human Beings), 60.
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Menurut Gronros yang dikutip dari buku Teddy Chandra, pelayanan
merupakan suatu aktivitas atau rangkaian kegiatan yang bersifat tidak
terlinat dan tidak dapat disentuh, yang terjadi akibat interaks antara
pelanggan dengan karyawan atau berbagal elemen lain yang disediakan
oleh perusahaan sebagai penyedia layanan, dengan tujuan untuk
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh konsumen.?

Dari penjelasan tersebut pelayanan adalah suatu aktifitas atau
kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen namun bentuk dari produk
yang ditawarkan tersebut tidak terlihat sedangkan yang terjadi adalah
interaksi antara pelayanan dengan konsumen.

Konsep kualitas pelayanan pada dasarnya bersifat relatif, tergantung
pada sudut pandang yang digunakan untuk menentukan karateristik
spesifikasinya. Terdapat tiga orientasi utama dalam kualitas pelayanan
yang idealnya saling selaras, yaitu: persepsi pelanggan, produk atau
layanan, dan proses. Pada produk berwujud, ketiga orientas ini dapat
dibedakan dengan jelas, bahkan produknya bisa menjadi bagian dari
proses itu sendiri.

Menurut Goetsh dan Davis yang dikutip dari buku Teddy Chandra,
kualitas adalah suatu keadaan yang bersifat dinamis, berkaitan dengan
produk, layanan, manusia, alam, dan lingkungan yang mampu memenuhi

atau melamapui harapan.®

2 bid, 61
3 1bid, 63
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Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah faktor utama dalam meraih kesuksesan. Kualitas barang
atau jasa yang bak bergantung pada kemampuan produsen untuk secara
konsisten memenuhi ekspektas konsumen. Konsumen yang puas secara
tidak langsung akan membangun loyalitas, menyebarkan rekomendasi dari
mulut ke mulut, dan bahkan dapat meningkatkan citra perusahaan di mata
konsumen. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus menjadi prioritas
utama bagi perusahaan.

Berdasarkan konsep tersebut, dapat dijelaskan bahwa untuk
mencapal kualitas pelayanan yang baik, perusahaan perlu memiliki
karyawan dan fasilitas yang memadai, mampu memberikan layanan yang
optimal, serta melaksanakan kewajiban mereka dari awal hingga akhir
kepada konsumen. Selain itu, perusahaan harus memiliki kemampuan
komunikas yang baik untuk menjamin kepuasan pelanggan, memberikan
perhatian yang tulus, dan tanggap terhadap masalah yang mungkin muncul

selama proses penyampaian layanan.

. Budaya Layanan Prima

Pelayanan prima atau service excellence adalah kewajiban dan
keharusan yang harus dilakukan, yang sering dianggap sebagai tuntutan
dalam industri jasa maupun perdagangan saat berinteraks dengan
konsumen atau pelanggan.” Secara etimologis, pelayanan berarti usaha

untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Pada dasarnya, melayani adalah

12.

* Marjoni Rachman, Manajemen Pelayanan Publik (CV Tahta Media Group, Tahun 2021),
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kegiatan yang tidak tampak secara fisik dan ditawarkan kepada pelanggan
atau konsumen yang dilayani. Di sektor publik, terdapat tiga fungs
pelayanan yang dijalankan oleh pemerintah, yaitu: layanan lingkungan,
layanan pembangunan, dan layanan perlindungan. Pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah dibedakan berdasarkan penerimanya, apakah
individu atau kelompok. Selain itu, konsep layanan terdiri dari barang
layanan kolektif (public goods) dan barang layanan privat (private
goods).”
Adapun cara memberikan pelayanan prima kepada pelanggan, yaitu :
a. Benar—benar mendengarkana mereka
Pelanggan yang datang ke suatu bisnis tentunya mencari solusi
untuk masalah yang mereka hadapi. Saat mereka berbagi cerita dan
menyampaikan keluhan, tugas kita adalah mendengarkan dengan baik
dan memperhatikan setiap detail kebutuhan mereka. Hindari menyela
saat mereka berbicara, cukup dengarkan dan perhatikan apa yang ingin
disampaikan. Setelah mendengarkan dengan seksama, kita akan lebih
mudah memberikan solusi yang tepat pada mereka.
b. Jangan mengabaikan mereka
Pelanggan menginginkan pelayanan cepat, dan meskipun
jawabannya tidak bisa diberikan langsung, mereka tetap ingin
mendapatkan jawaban yang mereka harapkan. Jangan pernah

mengabaikan setiap pertanyaan dari pelanggan, dan jangan sampai

° Wier Ritonga, Pelayanan Prima (PT. Muara Karya Anggota IKAPI, Surabaya, Tahun
2020), 176.
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melanggar janji yang sudah dibuat kepada mereka. Buatlah janji yang
mudah untuk dipenunhi.
Mengakomodas kebutuhan pelanggan

Kita memahami bahwa melayani pelanggan bukanlah tugas
yang mudah. Mendengarkan setiap permintaan dan kebutuhan mereka
tentu membutuhkan usaha. Meskipun kita tidak selalu bisa menjamin
semua kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi dengan cepat, bukan
berarti kita menolak mendengarkan atau mengabaikan permintaan
mereka. Dengan tetap mengakomodas setiap permintaan, meskipun
banyak dan terkadang sulit, pelanggan tetap bisa menjai duata
potensial yang memperkuat citra bisnis.
. Membangun kepercayaan

Ada banyak cara untuk membangun kepercayaan pelanggan.
Kita harus selau memberikan pelayanan terbaik, dimulai dari
mendengarka hingga memenuhi janji kepada mereka. Ketika kita
mampu memenuhi keinginan pelanggan dan terus memberikan
pelayanan yang berkualitas, kepercayaan pelanggan terhadap apa yang
kita tawarkan akan terbentuk secara otometis.
Hidupkan nilai perusahaan

Untuk memastikan kelangsungan hidup perusahaan dipasar,
mereka harus mampu menerpkan nilai-nilai perusahaan. Salah satu
caranya adalah melalui pelayanan kepada pelanggan. Kita dapat
menunjukkan karakter dan visi bisnis melalui cara melayani dan

memenuhi kebutuhan pelanggan. Setiap karyawan harus memahami
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hal ini, karena ada kemungkinan mereka akan berinteraks dengan
pelanggan di luar lingkungan perusahaan.®
3. Indikator Pelayanan
Indikator untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
konsumen yaitu:

a. Bukti fisk (Tangibles), yaitu kualitas pelayanan yang berupa sarana
fisikk perkantoran, komputerisas administrasi, ruang tunggu, tempat
informasi.

b. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan dan keandalan untuk
menyediakan pelayanan yang terpercaya.

c. Ketanggapan (Responsivenes), yaitu kesanggupan untuk membantu
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap
terhadap keinginan konsumen.

d. Jaminan (Asurance) yaitu kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen.

e. Empati (Empathy) yaitu sikap tegas tetapi penuh perhatian dari

pegawai terhadap konsumen.’

B. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan K onsumen
Memenuhi  kebutuhan konsumen adalah tujuan utama setiap
perusahaan . selain menjadi faktor krusial bagi keberlangsungan bisnis,

kepuasan konsumen juga dapat meingkatkan daya saing perusahaan.

®1bid,188
" Teddy Chandra, Stefani Chandra, Layla Hafni, Service Quality, Consumer Satisfaction,
dan Consumer Loyalty: Tinjauan Teoritis, 83.
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Konsumen yang merasa puas dengan produk dan layanan yang diberikan
cenderung akan melakukan pembelian ulang saat mereka membutuhkan
produk atau layanan serupa di masa mendatag. Dengan kata lain, kepuasan
konsumen menjadi elemen kunci dalam mendorong pembelian berulang,
yang memberikan kontribusi besar terhadap total penjualan perusahaan.?®

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane dkk yang dikutip dari buku
Meithiana Indrasari kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai perasaan
puas atau kecewa yang dirasakan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk yang dirasakan dengan harapan mereka selanjutnya.’
Konsep kepuasan pelanggan ini digunakan dalam penelitian karena
dimensi-dimensi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan mewakili objek
penelitian. Kepuasan merupakan kondis emosional yang dapat
memunculkan reaks setelah pembelian, seperti kemarahan, ketidakpuasan,
kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Oleh karena itu,
tidak mengherankan jika perusahaan sangat memperhatikan kepuasan
pelanggan, mengingat kaitannya yang langsung dengan loyalitas
pelanggan, informasi pasar, dan profitabilitas.

Aspek — aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
secara efektif yaitu :
a. Biaya garansi, beberapa perusahaan menangani biaya garans prdouk

atau layanan mereka dengan menetapkan persentase dari penjualan.

8 Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Penerbit: unitomo press,
Surabaya Tahun 2019), 82.
% 1bid, 83
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Ketidak puasan pelanggan sering kali terjadi karena perusahaan gagal
memberikan jaminan terhadap produk yang dijual kepada mereka.

b. Penanganan keluhan pelanggan. Secara statistik, hal ini sangat penting
untuk diperhatikan, tetapi sering kali perusahaan terlambat
menyadarinya. Jika keluhan atau klaim dari pelanggan tidak segera
ditangani, maka hilangnya pelanggan tidak bisa dihindari.

c. Informas pasar, ini adalah aspek yang perlu diukur dan berkaitan
dengan kinerja perusahaan. Ketikainformas pasar diukur, yang dinilai
adalah jumlah atau kuantitas, bukan kualitas pelayanan perusahaan.

d. Biayaakibat kualitas yang buruk, hal ini dapat dianggap memadai jika
biaya untuk pelanggan yang berpindah dapat diperkirakan.

e. Laporan industri, ada berbagai jenis laporan industri, seperti yang
dijelaskan oleh J.D. Power dalam Bhote, yaitu laporan yang paling
adil, paling akurat, dan paling dinantikan yang disusun oleh
perusahaan.

f. Guiltinan menyatakan bahwa salah satu keuntungan dari kepuasan
pelanggan adalah kemampuannya untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan.’®

Menurut Kotler yang dikutip dari buku Meithiana Indrasari
beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran

kepuasan pelanggan, yaitu :

9 1pid, 85
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a Sistem keluhan dan saran
Organisas yang berfokus pada pelanggan (Customer Centered)
memberikan peluang besar bagi pelanggan untuk menyampaikan saran
dan keluhan. Informas ini dapat memberikan ide-ide berharga bagi
perusahaan dan memungkinkan mereka untuk merespons dengan cepat
dan efektif dalam mengatas masalah yang muncul.
b. Ghosst shopping
Salah satu metode untuk mendapatkan gambaran tentang
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang
yang berperan sebagal pembeli potensial. Mereka kemudian
melaporkan temuan terkait kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan serta produk pesaing berdasarkan pengalaman mereka saat
membeli. Selain itu, para “mystery shopper” ini juga dapat mengamati
bagaimana setiap keluhan ditangani.
c. Lost customer analysis
Perusahaan perlu menghubungi pelanggan yang telah berhenti
membeli atau beralih ke pemasok lain untuk memahami alasan di balik
keputusan tersebut. selain melakukan exit interview, penting juga
untuk memantau tingkat kehilangan pelanggan. Peningkatan angka
kehilangan pelanggan menunjukkan bahwa perusahaan gagal dalam

memenuhi kepuasan pelanggan.
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d. Survei kepuasan pelanggan
Penelitian tentang kepuasan pelanggan umumnya dilakukan
melalui survei, baik melalui surat, telepon, atau wawancara langsung.
Melalui metode ini, perusahaan dapat menerima tanggapan dan umpan
balik langsung dari pelanggan serta memberikan sinyal positif bahwa
perusahaan peduli terhadap kebutuhan dan kepuasan pelanggannya.™*
Berdasarkan penjelasan diatas maka faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen salah satunya adalah kualitas produk.
Produk dikatakan berkualitas jika terpenuhi harapan ini bertumpu pada
citra produk.
2. Manajemen Pelayanan Publik
Mangemen Pelayanan publik adalah tanggung jawab pemerintah
dan dilaksanakan oleh instans pemerintah, baik di tingkat pusat, daerah,
maupun badan usaha milik negara. Bentuk pelayanan publik bisa berupa
penyediaan barang atau jasa. Saat ini, masyarakat semakin aktif
memberikan kritik terhadap pelayanan publik. Oleh karena itu, peran
administrass menjadi penting dalam mengatur dan mengarahkan seluruh
kegiatan organisasi pelayanan untuk mencapai tujuannya.'?
Mangemen pelayanan meruapakan serangkaian kegiatan yang
terjaadi dalam interaks langsung antara individu dengan orang lain atau
mesin secara fisk, yang bertujuan memberikn kepuasan pelanggan.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan diartikan sebagai

" 1bid, 90
12 7aenal Mukarom dan Muhibudin Wijaya Laksana, Membangun Kinerja Pelayanan
Publik Menuju Clean Government and Good Governance (Bandung : CV Pustaka Setia, 2016), 13.
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upaya untuk memenuhi kebutuhan orang lain, sementara melayani berarti

membantu mempersigpkan atau mengurus apa yang diperlukan oleh

seseorang.t®

3. Indikator Kepuasan
Indikator kepuasan menurut Tjiptono yang dikutip dari buku

Meithiana Indrasari adalah sebagai berikut:

a. Kesesuaian harapan, yaitu merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja
jasa yang diharapkan oleh konsumen

b. Minat berkunjung kembali, yaitu merupakan kesediaan konsumen
untuk berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap
jasaterkait.

c. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada temen atau

keluarga™

C. Pajak
1. Pengertian Pajak
Pajak di Indonesia telah digunakan oleh Negara sebagai sumber
penerimaan terbesar setelah migas dalam menutupi belanja Negara,
sebagaimana yang tertuang dalam Anggaran Pendapatan dan Belanja
Negara setigp tahunnya. Pendapatan dari sektor pagak setigp tahun

anggaran selalu diupayakan mengalami kenaikan. Hal ini sgjalan dengan

13 Marjoni Rachman, Manajemen Pelayanan Publik (CV Tahta Media Group, 2021), 6.
1 Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, (Penerbit: unitomo press,
Surabaya Tahun 2019), 92.
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fungs pajak itu sendiri baik sebagai Alat Budgeter maupun Alat
Regulator.™

Menurut Andriani yang dikutip dari buku Dwiarso Utomo pajak
adalah iuran masyarakat kepada Negara yang dapat dipaksakan yang
tertuang oleh yang waib membayarnya menurut peraturan-peraturan
umum dengan tidak mendapat prestas kembali yang langsung dapat
ditunjuk dan yang gunanya adalah untuk membiayai pengeluaran-
pengeluaran umum berhubung tugas Negara untuk menyelenggarakan
program pemerintah.*®

Berdasarkan pernyataan diatas, pajak adalah kontribus yang
dibayarkan oleh masyarakat kepada Negara. Pemungutan pajak ini diatur
oleh undang-undang dan mencakup berbagai jenis pajak, seperti pajak
penghasilan, pajak kendaraan, pagjak bumi dan bangunan, serta pajak
makanan. Besaran iuran ini bervarias tergantung pada potens masing-
masing daerah. Setiap daerah telah menetapkan pagjak sesuai dengan
kriterianya masing-masing, bergantung pada seberapaara besar kebijakan
yang diambil oleh pemerintah daerah tersebut.

2. Jenis-JenisPajak

Pajak secara kewilayahan terbagi menjadi dua kategori, yaitu Pajak
Pusat dengan landasan hukumnya Undang-undang dan pajak Daerah
dengan landasan hukumnya adalah Peraturan Daerah (Perda). Dalam hal

pajak pusat dikenal beberapa jenis pgak antara lain Pgjak Penghasilan,

* Dwiarso Utomo, Yulita Setiawanta, dan Agung Yulianto Perpajakan Aplikas &
Terapannya (penerbit Andi Yogyakarta, 2011), 1.
®1bid, 2
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Pajak Kendaraan, Pajak Pertambahan Nilai dan dan Pajak Penjualan atas
Barang Mewah, pajak Bumi dan Bangunan yang di dalamnya terdapat Bea
Perolehan Hak atas Tanah dan bangunan serta Bea Materai.*’
. Fungs Pajak

Di Indonesia Pgjak dan Retribus merupakan keuangan utama bagi
negara, disamping sumber-sumber penerimaan lainnya. Fungsi paak
diantaranya sebagai berikut :
a. Sumber Keuangan Negara (Budgetair)

Pajak memiliki fungsi budgetair diartikan pajak merupakan
sumber penerimaan pendapatan Negara yang akan digunakan untuk
membiayai pengeluaran Negara baik yang rutin maupun pengeluaran
umum lainnya dalam pembangunan. Beberapa peraturan terkait pajak
misalnya: Pajak Penghasilan (PPh), Pgjak Kendaraan Bermotor (PKB),
Pajak Bumi dan Bangunan (PBB), Pgjak Barang Mewah (PPnBM),
pajak Pertambahan Nilai (PPN), dan lain-lain.

b. Fungs Regularend (Pengatur)

Pajak memiliki fungsi pengatur dapat diartikan bahwa pajak
digunakan untuk mengatur atau melaksanakan kebijakan pemerintah
dalam bidang ekonomi dan sosial serta mencapai tujuan tertentu selain

bidang keuangan. Misalnya, pengenaan pajak progresif, penerapan

7 pid, 3
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tarif ini untuk pemerataan pendapatan. Jadi, makin besar penghasilan
tinggi, maka tarif pajak yang dikenakan juga makin tinggi.*®
4. Kesadaran dan K epatuhan Wajib Pajak

Kesadaran dalam Kamus Besar Bahaa Indonesia merupakan
keadaan dimana pelaku mengetahui, mengerti dan merasa. Dalam wajib
pajak, kesadaran mrupakan kondisi yang membuat wajib pajak merasa
sadar dalam membayar, melaporkan, mengetahui fungs paak, dan
memahami kewajiban akan pagjak yang haus dilaksanakan sesuai dengan
ketentuan seperti menghitung, membayar, dan melaporkan pgak secara
benar.

Kepatuhan wajib pajak merupakan wajib pajak yang mempunyai
kesediaan untuk mematuhi kewajiban pajaknya sesual aturan yang berlaku
tanpa perlu diadakannya pemeriksaan, investigasi seksama, peringatan
ataupun penerapan ancaman dan penerapan sanks baik hukum maupun

administrasi.™®

D. Kerangka Berpikir
Menurut Sugiono kerangka berfikir merupakan model konseptual
tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah
didefinisikan sebagai masalah yang penting. Kerangka berfikir yang baik
akan menjelaskan secara teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti.

Kemudian pertautan tersebut dirumuskan dalam bentuk paradigma penelitian.

8 Akhmad Syarifudin, Buku Ajar Perpajakan (penerbit STIE Putra Bangsa, Kebumen,
Tahun 2018), 4.

¥ Triana Murtiningtyas, Aldino Reza Baehagi, dan Lidia Andiani,”Kesadaran dan
Kepatuhan Wajib Pajak pada Unit Usaha Kecil dan Menengah (Studi Pustaka)”, Jurnal Ekonomi
Manajemen, ISSN : 2503-3123, Vol. 6, No. 1, Maret 2024, 81.
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Oleh karena itu, setiap penyusunan paradigma penelitian harus berdasarakan
dengan kerangka berfikir.

Kerangka berfikir dalam ini ialah variabel bebas atau independent (X) nya
kualitas pelayanan dan variabel terikat atau dependent (Y) nya adalah
kepuasan wajib pajak. Berdasarkan teori-teori diatas dapat diduga jika
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak. Oleh karena itu, dapat
digambarkan pada kerangka konseptual sebagai berikut:

Gambar 2.1

kerangka Berfikir

Kualitas Pelayanan Kepuasan wajib pajak
(X) (Y)

E. HipotesisPenelitian

Hipotesis adalah jawaban sementara untuk rumusan masalah penelitian,
yang mana rumusan masalah dinyatakan dengan bentuk pertanyaan. Hipotesis
sangat berkaitan dengan rumusan masalah, sehingga hipotesis mengikuiti
tipenya.

Pelayanan samsat memebrikan kepuasan kepada wajib pajak hal ini
sejalan dengan penelitian terdahulu berdasarkan hasil penelitian yang sudah
dilakukan peneliti terdahulu dengan hasil yaitu adanya pengaruh pelayanan
terhadap kepuasan wajib pajak.?* Adapun hipotesis yang peneliti rumuskan
dalam penelitian ini yaitu ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan wajib

pajak. Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

20 (1
Ibid., 64.
2 Ajis Setiawan, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”, Jurnal
Sains Manajemen Dan Bisnis Indonesia, VVol. 9, No. 2, tahun 2019.
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. Terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap

kepuasan wajib pgjak kendaraan bermotor di Samsat Kota Metro

. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap

kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Samsat Kota M etro



BAB |1

METODELOGI PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian
1. JenisPenelitian
Jenis dari penelitian ini yaitu (Filed Research) dimana penelitian
ini dilakukan langsung terjun kelapangan demi mengumpulkan sejumiah
data yang diperlukan. Tujuan penelitian lapangan ini adalah untuk
mempelgjari secara lebih mendalam mengenai situas yang berlangsung di
masyarakat, dan pula interaksi yang terjadi dilingkungan sosial baik itu
individu mapun kelompok lembaga masyarakat." Penelitian ini dilakukan
di Samsat Kota Metro.
2. Sifat Penelitian
Sifat penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, yang sangat
bergantung pada data yang di kumpulkan oleh peneliti. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian yang terstruktur dan disusun secara sistematis,
serta biasanya menggunakan bantuan metode statistik. Peneliti memilih
metode ini karena dianggap sesuai dengan tujuan penelitian, yatiu untuk
menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

wajib pajak di Samsat Kota Metro.

! Sumadi Suryabrata, Metodelogi Penelitian, Ed. 2, Cet. Ke-24 (Jakarta: Rajawali Pers,
2013), 80.
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B. Definis Operasional Variabel

Variabel merupakan konsep yang berbentuk variabel kuantitatif

maupun kualitatif, dan biasanya terdapat nilai yang bisa berubah ubah nilai

nya.? Dalam penelitian ini terdapat variabel bebas dan variabel terkait.

1.

Variabel Bebas (I ndependent Variabel)

Variabel bebas yaitu variabel yang bisa membuat perubahan
(mempengaruhi) variabel lainnya.® Variabel bebas dalam penelitian adalah
pengaruh pelayanan. Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kcpada pihak lain.

Variabd Terikat (Dependent Variabel)

Variabel terikat mengacu pada faktor faktor yang diamati dan
diukur untuk menentukan sgauh mana variabel bebas mempengaruhi
variabel terikat. Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu kepuasan,
Kepuasan merupakan rasa bahagia ataupun sebaliknya yang di dapatkan
oleh seseorang ketika ia telah mengetahui hasil akhir yang didapatkan nya

apakah sesual dengan harapan atau mungkin berbanding terbalik.

Tabel 3.1
Definisi Opersional Variabel
Definisi
No | Variabd Opersaional indikator Pengukuran
Variabe
1 | Pelayanan | Pelayanan 1. Tangibles (fisik) Sala likert
(X) merupakan 2. Reliability
kegiatan  yang (keandalan)
tidak  memiliki 3. Responsivenes
bentuk fisk dan (ketanggapan

2 Syofan Siregar, Satistika Deskriptif Untuk Penelitian: Dilengkapi Perhitungan Manual

dan Aplikas SPSS Vers 17, Ed. 1, (Jakarta: Rajawali Pres, 2012), 110.

3 1bid.
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mengetahui hasi|

akhir yang
didapatkan nya
apakah sesuai

dengan harapan
atau mungkin
berbanding
terbalik.

Definisi
No | Variabd Opersaional indikator Pengukuran
Variabe
tidak dapat . Assurance
dimiliki yang (jaminan dan
ditawarkan kepastian)
kepada . Empathy
pelanggan berupa (perhatian yang
jasa  kemudian tulus)
atas jasa tersebut
pelanggan dapat
diberikan.
2 | Kepuasan | Kepuasan . Kesesuaian Sala likert
Wajib merupakan rasa harapan
Pajak (Y) | bahagia ataupun . Minat berkunjung
sebaliknya yang kembali
di dapatkan oleh . Kesediaan
seseorang ketika merekomendasika
ia telah n

C. Populas, Sampel dan Teknik Pengumpulan Sampe

1. Populas

Populasi merupakan jumlah semua subjek penelitian yang diteliti.

Rineka Cipta, 2010), 173.

®> Dokumentasi laporan tahunan SAMSAT Kota Metro.

4

Populasi dalam penelitian kali ini yaitu wajib pajak yang melakukan
pembayaran pgjak di Samsat Kota Metro. Jumlah wajib pagjak di Samsat

Kota Metro pada bulan Desember tahun 2024 terdaftar 3.000 wajib pajak.”

* Suharsumi Arikumto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Produktif, E. (Jakarta:
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2. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Sampel adalah bagian kecil dari jumlah dan karakteristik anggota
populasi yang diambil melalui prosedur tertentu sehingga dapat mewakili
populasinya.® Penentuan jumlah responden yang dijadikan sampel dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan teknik isac dan Michael dengan
rumus sebagai berikut:

Rumus Isac dan Michagl:

A2.N.P.Q
S =
d2(N—-1) +2%.PQ
dimana:
s :Jumlah Sampel
A? :Chi kuadrat

d: Sampling error
N : Jumlah populasi
P : Peluang benar
Q : Peluang salah’
Tingkat kesalahan dalam penelitian ini adalah sebesar 10%

sehingga berdasarkan rumus diatas, jumlah sampel yang dijadikan

responden yaitu:

B A.N.P.Q
T dA(N-1) + A% PQ

S

127.

® Sugiyono, Metode Pendlitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D,(Bandung: Alfabeta, 2019),

"1bid.,138.
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2,706x3.000x0,5x0,5
S =
1% (3.000 — 1) + 2,706x 0,5x0,5

20295
"~ 30,6665

S

= 66,17
= 66 orang
Berdasarkan perhitungan diatas, maka jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 66,17 atau dibulatkan menjadi 66 responden wajib

pajak di SAMSAT Kota Metro.

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik
nonprobability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi
untuk dipilih menjadi anggota sampel. Teknik sampling yang dipilih
peneliti pada penelitian ini adalah insidental sampling yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, sigpa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang
orang tersebut cocok untuk dijadikan sebagai sumber data.® Pengambilan

sampel dilakukan di samsat Kota Metro pada wajib pajak.

D. Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan dua metode

yaitu Kuisioner dan dokumentasi.

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D,(Bandung: Alfabeta, 2019),
133.
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1. Kuisioner

Kuisioner atau angket adalah salah satu alat pendukung dalam
mengumpulkan data kuantitatif. Angket dapat diartikan sebagai kumpulan
pertanyaan yang dirancang khusus untuk mengumpulkan data penelitian.
Peneliti harus ingat bahwa angket yang baik harus mudah dipahami, jelas,
dan ringkas, sehingga tujuan pengumpulan data dapat tercapai dengan
efektif °Kuisioner adalah metode bagi peneliti untuk mengumpulkan
informasi dengan cara menganalisis perilaku dan karakteristik, sikap serta
keyakinan.

Kuisioner yang digunakan yaitu kuisioner tertutup dimana para
responden hanya menjawab pertanyaan yang memang sudah di sigpkan
oleh peneliti. Dalam kuisioner ini diberikan kepada wajib pajak warga
Kota Metro yang sesuai dengan kriteria. Kuisioner digunakan untuk
memperoleh data pelayanan dan kepuasan.

2. Dokumentas

Dokumen merupakan suatu hal yang berbentuk gambar ataupun

lain nya yang mendukung proses penelitian.’® Dalam penelitian ini

menggunakan data dari pihak kantor Samsat Kota Metro.

® Mohamad Mustari, dan M. Taufiq Rahma, Pengantar Metode Penelitian, (Y ogyakart:
LaksBang Pressindo, 2012), 58-59.

19" Yeni Pebrianti, “Kajian Penyusunan Dokumen Sstem (Panduan Prosedur, dan
Formulir) Guna Mendukung Manajemen Mutu Perpustakaan”, Jurna Pari, Vol. 2, No. 2,
Desember 2016, 81.
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E. Instrumen Penelitian

Pada dasarnya, instrumen penelitian adalah suatu macam benda atau alat
yang memang diciptakan untuk apa sgja kejadian alam dan juga sosia yang
dilihat secara terperinci.’’ Bisa dikatakan juga bahwa instrumen peneltian
diciptakan dan dihadirkan untuk membantu dalam melihat gejala kejadian alam
dan juga sosial. Dalam penelitian ini memakai instrumen penellitian berupa
kuisioner yang berisi beberapa daftar pertanyaan tertulis dan ditujukan kepada
wajib pajak warga Kota Metro yang sesuai dengan kriteria. Pada penelitian kali
ini peneliti memakal skalaikert yaitu.

Skala likert ialah salah satu skala ukuran yang digunakan dalam
mengetahui dan mengukur hasil dari sikap, pendapat maupun hal hal fenomena
sosial lainnya.™ Y ang jawaban nya terbagi 5 bagian yaitu sangat setuju, setuju,
netral, tidak setuju, sangat tidak setuju. Skala likert merupakan skala yang
dipakai dalam proses penelitan. Yang didalam nya terdapat lima pernyataan
yang digunakan dalam proses penelitian. Demi kepentingan analisis kuantitatif

diatas, maka hasil jawaban diberi nilai skor seperti tabel dibawah ini.

1 sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
2019), 146.
2 Ibid., 156
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Jawaban Angket Skala Likert
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kategori Bobot positif Bobot negative
Sangat setuju (SS) 5 1
Setuyju (S) 4 2
Netral (N) 3 3
Tidak Setuju (TS) 2 4
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5

1. Rancangan Kisi-Kis Penelitian

Kisi-kis terdapat pada sebuah tabel yang menunjukkan hal-hal

yang disebutkan dala kolom. Kisi-kisi instrumen menunjukkan kaitan

antara variabel yang diteliti dengan sumber data diambil, metode yang

digunakan dan instrumen yang disusun. Adapun rangkaian kisi-kisi

instrumen dalam penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut ini:

Tabel 3.4
Kis-kis Instrumen Pendlitian
No | Variabd Indikator No. Item
Pelayanan (X) Tangibles (fisik) 1,2
1 Reliability (keandalan) 34
Responsivenes (ketanggapan) 5,6
Assurance (jaminan dan kepastian) 7,8
Empathy (perhatian yang tulus) 9,10
Kepuasan Wajib | Kesesuaian harapan 11,12
2 | Pgjak (Y) Minat berkunjung kembali 13,14
Kesediaan merekomendasikan 15,16

2. Pengujian Instrumen.

a Uji Validitas

Validitas adakah ukuran yang menunjukkan sejauh mana

instrumen pengukur mampu mengukur apa yang ingin diukur.jika

misalkan kita punya alat ukur meteran, maka validitas alat ini adalah
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sgjauh mana alat ini mampu mengukur jarak suatu titik. Begitu pula
misalkan menyuuden kuesioner ini mampu mengukur kepuasan
pelanggan.’®

Untuk mengetahui nilai validitas instumen, maka hitung nilai
koefisen korelas (rhiwng) Yang divji. Hasll hitung kemudian
dibandingkan dengan nilai korelas pada tabel Corrected Item-Total
Correlation (rae) dengan signifikans tetentu, taraf signifikans
biasanya dipilih 5% (0,005) dan n = banyaknya data yang sesuai.
Adapun kriteria validitasnya adalah:
- Instumen valid, jika rhitung > I'abe

- Instrumen tidak valid, jika rhitung < l'tabe

Adapun rumus rpg yaitu df= n-2. Agar diperoleh distribus nilai
pengukuran mendekati normal maka jumlah responden untuk uji
kuesioner dengan uji validitas dan reliabilitas paling sedikit 30
responden. Untuk mengetahui validitas dari instrumen disini
menggunakan rumus pearson product moment sebagai berikut:

. Xxy— E0Ey)
VIV 2:2) = B 2HIN X, 2) — 2y 2)}

Keterangan :
r : Koefisien korelas

N : Jumlah sampel

3 purbayu Budi Santosa dan Ashari, Analisis Statistik dengan Microsoft Excel & SPSS
(Penerbit Andi), 247.
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X : Variabel bebas
Y : Variabel terikat.*
Uji Reliabilitas

Reliabilitas dapat diuji melalui metode tes ulang (retest), dimana
pengujian redlibilitas ini dilakukan dengan memberikan instrumen
yang sama kepada responden yang sama beberapa kali, namun pada
waktu yang berbeda.

Reliabilitas dihitung berdasarkan koefisen korelas dari
pengujian pertama, kedua, dan seterusnya. Jika hasil koefisien korelas
yang diperoleh positif dan relevan, maka instrumen tersebut dapat
dianggap realibel.®

Suatu koefisien dinyatakan realibel jika koefisien korelas positif
dan signifikan dan itu yang dimaksud dengan realibilitas. Dimana
secara umum yang dianggap reliabel apabila koefisien realibilitasnya
ru> 0,6 yang diolah menggunakan SPSS versi 26 for windows dengan

memakal rumus sebagai berikut :

2
(£ of

Keterangan :

ru = Koefisien realibilitas instrumen

1 Farida, “Mengembangkan Kemampuan Pemahaman Konsep Peserta Didik Melalui
Pembelajaran

® Desy Triana, Wahyu Oktri Widyarto, “Relevansi Kualifikasi Kontraktor Bidang Teknik
Sipil Terhadap Kualitas Pekerjaan Konstruksi di Provinsi Banten”, Jurnal Fondasi, Vol, 1. No. 1

(2013), 186.
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k = Jumlah butir pertanyaan
Y. aZ = Jumlah varian Butir

o? = Varian total

F. Teknik AnalisisData
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Pada uji asums klasik, uji normalitas yang digunakan untuk
mengevaluas apakah nilai residual dari regres terdistribusi secara
normal. Regres yang bak ditandai dengan nilai residua yang
mengikuti distribusi normal.® Dalam penelitian ini akan diuji
menggunakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov Test. Data dikatakan
terdistribusi normal apabila nilai signifikan > 0.05 (Sg. > 0.05).
b. Uji Homogenitas
Homogenitas adalah pengujian mengenai varian yang digunakan
untuk mengetahui apakah kedua kelompok sampel mempunyai varian
yang sama atau tidak. Dasar pengambilan keputusan dalam uji
homogenitas adalah jika nila signtifikas < 0,05 maka dikatakan
bahwa varian dari dua atau lebih kelompok data adalah tidak sama.
Sebaliknya jika nilai signifikas > 0,05 maka dikatakan bahwa varian

dari dua atau lebih kelompok data adalah sama.

16 Romie Priyastama, Buku Sakti Kuasai SPSS, (Y ogyakarta: StartUp, 2017), 117.
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c. Uji Linearitas
Uji linearitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui
apakah dua variabel atau lebih yang diuji mempunyai hubungan yang
linear atau tidak. Apakah fungs penggunaan studi empiris sebaiknya
berbentuk linear, kuadrat atau kubik.'” Uji linearitas dilakukan untuk
membuktikan bahwa variabel bebas mempunyai hubungan terikat
dengan variabel terikat. Dasar pengambilan keputusan uji linearitas
adalah:
1) Jkanilai Sig > 0,05 maka hubungan antara variabel (X) dengan
variabel (Y) adalah linear.
2) Jkanila Sig < 0,05 maka hubungan antara variabel (X) dengan
varaibel (Y) tidak linear.
2. AnalissRegres Linier Sederhana
Regresi linear sederhana adalah mempelgjari bentuk hubungan
dan pengaruh yang diduga bersifat konstan antara satu variabel bebas (X)
terhadap variabel tak bebas (Y). Analisis regresi sederhana dipergunakan
untuk menelaah hubungan antara dua variabel atau lebih, terutama untuk
menelusuri pola hubungan yang modelnya belum diketahui dengan
sempurna, atau untuk mengetahui bagaimana variabel independen

mempengauhi variabel dependen dalam suatu fenomena yang kompleks.*®

1 syofian Siregar, statistik parametrik untuk penelitian kuantitatif, (Jakarta: Bumi
Aksara,2014), 178.

8 Maman Abdurahman. Sambas Ali Muhidin, Ating Somantri, Dasar-Dasar Metode
Satistika untuk Pendlitian, (Bandung: Pustaka Setia, 2017), 213.
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Variabel bebas adalah variabel yang menjadi penyebab terjadinya
perubahan pada variabel terikat. Variabel bebas pada penelitian ini adalah
kualias pelayanan sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan wajib
pajak. Untuk dapat mengukur kekuatan prediks dari satu variabel ke
variabel lain menggunakan analisis regres sederhana. Peneliti
menggunakan bantuan program komputer SPSS untuk mengolah data.
Rumus regresi liniear sederhana:™®
Y =at bX +e
Dimana:

Y =Kepuasan konsumen

X = kualitas pelayanan

a= Konstanta (nilai Y apabila X = 0)

b = Koefisien regres (nilai peningkatan ataupun penurunan)

3. Uji Hipotesis

a Uji T (Uji Parsia)
Uji t (uji parsia) merupakan sebuah uji yang dilakukan untuk
mengetahui apakah setiap variabel independen mempunyai pengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen. Selain itu uji t (uji
parsial) dapat diketahui melalui ketentuan sebagai berikut: %
1) Jika thiwng > twe Maka terdapat pengaruh secara signifikan antara

variabel independen terhadap variabel dependen.

19 .
Ibid., 214
% Robert Kurniawan dan Budi Yuniarto, Analiss Regres Dasar dan Penerapannya,
(Jakarta: Kencana, 2016), 95.
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2) Jika thiung < tpa Maka tidak terdapat pengaruh secara signifikan

antara variabel independen terhadap variabel dependen.

b. Uji Koefisen Determinas

Koefisien determinasi adalah mengukur seberapa jauh kemampuan

model dalam menerangkan variabel-variabel dependen. Nilai koefisien

determinas adalah antara nol sampai dengan satu. Koefisien ini

menunjukkan seberapa besar prsentase variasi variabel dependen. R®

(R sguare) sama dengan O (nol), maka varias variabel independen

yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun varias

variabel dependen. Rumus uji koefisien determinasi adalah sebagai

berikut:

Keterangan:

r
Xy
sx
XY
(2X?)
(ZX)?
XY)

(=Y)

nYXY — EX)(XY)
Vin (EX)L X2 — (TX)3 (Y- (EY)?

- Nilai koefisien korelasi

: Jumlah pengamatan variabel Y

: Jumlah pengamatan variabel X

: Jumlah hasil perkalian variabel X dan'Y

: Jumlah kuadrat dari pengamatan variabel X

: Jumlah kuadrat dari jumlah pengamatan variabel X
: Jumlah kuadrat dari pengamatan variabel Y

: Jumlah kuadrat dari jumlah pengamatan variabel Y

: Jumlah pasangan pengamatan Y dan X



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasl Pendlitian
1. Deskrips Lokas Penelitian

Kantor Samsat Kota Metro merupakan kantor yang melayani
penyelesaian kepentingan tentang perpajakn kendaraan bermotor maupun
yang lain nya. Kantor yang berlokas di JL. Diponegoro, Kel. Imopuro,
Kec. Metro Pusat, Kota Metro, yang terdiri dari lima kecamatan dan dua
puluh dua kelurahan. Adapun jumlah anggota kepegawaian dikantor
Samsat Kota Metro merupakan terdiri dari 1 Kepala UPTD, 1 KASUBAG
tata usaha, 1 Kas pendapatan dan penetapan, 1 Kas penerimaan dan
penagihan, dan kelompok jabatan fungsional .

Standar waktu pelayanan samsat Kota Metro dalam hal proses

keperluan wajib pajak yang berkaitan dengan dokumen Negara yaitu :

Tabel 4.1
Standar Waktu Pelayanan Samsat K ota M etr 0
No M acam-macam Waktu yang
Proses Pember kasan diperlukan
1 | Proses pengesahan STNK 1 Tahun 15 Menit
2 | Proses perpanjangan STNK 5 Tahun 20 Menit
3 | Proses perubahan tanpa ganti buku BPKB 30 Menit
4 | Proses perubahan balik nama 1 Jam
5 | Mutas 2 Hari
6 | Proses perubahan STNK dan duplikat STNK | 25 Menit

! Hasil wawancara dengan bapak Misgiono, Petugas SAMSAT Kota Metro, Lampung.
“wawancara” Jum’at, 11 Oktober 2024
2 Dokumentasi SOP Pelayanan SAMSAT Kota Metro
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2. Deskrips Data Hasil penelitian
Berdasarkan hasil dari pengumpulan data yang di peroleh dari
penyebaran kuesioner melalui angket kepada responden yang berjumlah
30 sampel uji validitas dan reliabilitas, serta 36 responden sampel
penelitian, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 19 butir. Responden dalam
penelitian ini adalah wajib pagjak samsat kota metro. jumlah responden

wajib pajak Samsat Kota Metro sebagai berikut:

Tabel 4.2
Jumlah Responden
Pria perempuan | umur Total | pekerjaan | Total

35 31 21-30 25 IRT 13
54% 46% 31-40 15 PNS

41-50 15 Wiirausaha 5

51-60 10 Wiraswasta 15

61-70 1 DLL 24

Sumber : Datadi Olah
Berdasarkan dari data diatas, jumlah responden pria sebesar 54%
sedangkan perempuan 46%. Umur wajib pajak sebesar 25 untuk rentang
usia 21 sampai 30 tahun, 15 untuk rentang usia 31 sampai 40 tahun, 15
untuk rentanga usia 41 sampai 50 tahun, 10 untuk rentang usia 51 sampai
60 tahun, dan 1 untuk rentang usia 61 sampai 70. Adapun jumlah jenis
pekerjaan yaitu ibu rumah tangg 13, PNS 5, Wirausaha 5, Wiraswasta 15,

dil berjumiah 24.
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3. Hasl Analisis Statistik
a. Uji Validitas
Uji vadliditas digunakan untuk menguji apakah kuisioner yang
yang dibuat valid atau tidak. Penelitian ini menggunakan 30
responden. Dasar pengambilan uji validitas jika nilai rhitung> rtas Maka
valid, jika nilai rhiwng < rave Maka tidak valid. Adapun rumus ripe df =

(N-2) maka diperoleh ripg Sebesar 0,3061.

Tabel 4.3
Hasl Uji Validitas Instrumen Pelayanan

Item | R-hitung | R- tabel | keterangan
Soal.1 0,523 0,3061 Valid
Soal.2 0,532 0,3061 Valid
Soal.3 0,285 0,3061 Valid
Soal .4 0,525 0,3061 Valid
Soal.5 0,428 0,3061 Valid
Soal.6 0,537 0,3061 Valid
Soal.7 0,472 0,3061 Valid
Soal.8 0,358 0,3061 Valid
Soal .9 0,470 0,3061 Valid
Soal.10 | 0,537 0,3061 Valid
Soal.11 | 0,552 0,3061 Valid
Soal.12 | 0,421 0,3061 Valid

sumber: SPSS 26 di Olah

Berdasarkan tabel diatas dinyatakan bahwa seluruh item
pertanyaan pada variabel X (Pelayanan) dinyatakan valid, karena nilai

dari r hitung > r tabel,



Tabel 4.4
Hasl Uji Validitas I nstrumen K epuasan
Item R- hitung | R- tabel | Keterangan
Soal.13 | 0,617 0,3061 | Valid
Soal.14 | 0,516 0,3061 | Valid
Soal.15 | 0,325 0,3061 | Valid
Soal.16 | 0,515 0,3061 | Valid
Soal.17 | 0,610 0,3061 | Valid
Soal.18 | 0,406 0,3061 | Valid
Soal.19 | 0,440 0,3061 | Valid

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
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Berdasarkan tabel diatas bahwa seluruh item pertanyaan pada

variabel Y (Kepuasan) dinyatakan valid, karenanilai r hitung > r tabel.

. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah uji yang digunakana untuk melihat sejauh

mana skor tetap konsisten dengan menggunakan teknik Alpha

Cronbach dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:

1) Apabila nilai Cronbach Alpha dengan sig > 0,06, maka item

dinyatakan realibel.

2) Apablia nilai Cronbach Alpha dengan sig < 0,06, maka item

dinyatakan tidak realibel.

Tabel 4.5
Hasl Uji Reliabilitas
Variabel | Cronbach’s Alpha | N of Item | Keterangan
Pelayanan | 0,815 12 Realibel
kepuasan | 0,766 7 Realibel

Sumber: SPSS 26 Data Diolah

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa 19 pertanyaan yang

digiukan dalam penelitian ini memiliki nilai Cronbach Alpha yang
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cukup besar yaitu lebih dari 0,06. Nilai Cronbach Alpha pada variabel
pelayanan yaitu 0,815 > 0,06 dan nilai Cronbach Alpha pada variabel
kepuasan yaitu 0,766 > 0,06. Hal tersebut menunjukkan bahwa
variabel pelayanan dan kepuasan realible, yang berarti bahwa kuisioner
yang digunakan dalam penelitian ini merupakan kuisioner yang baik.
c. Uji Asums Klask
1. Hasl Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji yang digunakan untuk melihat apakah
data yang di hasilkan dari pengujian pada data berdistribusi normal
atau tidak normal. Dalam uji ini menggunakan uji Kolmogrov Smirnov.
Jika nilai signifikansi pada data bernilai > 0,05 maka data residual
tersebut dinyatakan berdistribusi normal.

Tabel 4.6
Hasil Uji Normalits

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residua

N 36
Normal Parameters™ Mean ,0000000
Std. Deviation 1,44467475

Most Extreme Differences | Absolute ,139
Positive , 139

Negative -,096

Test Statistic ,139
Asymp. Sig. (2-tailed) ,078°

a Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: SPSS 26 Data Diolah
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Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai signifkan sebesar
0,78 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji
terdistribusi dengan normal.

Hasil Uji Homogenitas

Uji homogenitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui
data tersebut berdistribusi homogen atau tidak. Analisis dilakukan
dengan bantuan IBM SPSS 26 dengan kriteria pengujian apabila data
tersebut memiliki nilai signifikans > 0,05 maka data tersebut
berdistribusi homogen. Sebaliknya jika data tersebut memiliki nilai
signifikansi < 0,05 maka data tersebut tidak berdistribus homogen.

Tabel 4.7
Hasl Uji Homogenitas

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic| df1| df2 | Sig.

Kepuasan | Based on Mean 1,505 1 70| ,224
Based on Median 1,133 1 70|,291

Based on Median and with adjusted df 1,133| 1|61,210(,291

Based on trimmed mean 1,444 1 70,234

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
Berdasarkan tabel diatas diperoleh informasi bahwa hasil uji
homogenitas dari data kepuasan wajib pajak dengan nilai signifikans
sebesar 0,234. Sesual dengan kriteria pengujian apabila nilai sig > 0,05
maka data berdistribusi homogeny.
. Hasll Uji Liniearitas
Uji liniearitas berujuan untuk mengetahui apakah dua variabel

atau lebih yang diuji mempunya hubungan yang linear atau tidak
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secara signifikan. Uji ini biasanya digunakan sebagai persyaratan

dalam analisis korelasi atau regres linear. Dasar pengambilan

keputusan uji linearitas adalah:

1) Jka nila sig > 0,05 maka hubungan antara variabel (X) dengan
variabel (Y) adalah linear.

2) Jkanila sg < 0,05 maka hubungan antara variabel (X) dengan

variabel (Y) tidak linear.

Tabel 4.8
Hasll Uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares | df | Square F Sig.
Kepuasan * Between (Combined) 334,258 15 22,284 | 12,597 | ,000
Pelayanan Groups Linearity 296,591 1| 296,591 167,656 |,000
Deviation from 37,667 | 14 2,691 1,521|,191
Linearity
Within Groups 35,381 |20 1,769
Total 369,639 | 35

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
Berdasarkan tabel diatas hasil uji linearitas dapat diketahui
bahwa nilai signifikan pada baris deviation from linearity sebesar
0,191. Karena nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka dapat
artikan bahwa antara variabel pelayanan (X) dan kepuasan (Y) adalah

terdapat hubungan yang linier.
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d. Regres Linear Sederhana

Regres linear sederhana adalah uji untuk mempelgari bentuk
hubungan dan pengaruh yang diduga bersifat konstan antara satu
variabel bebas (X) terhadap variabel tak bebas (Y). Variabel bebas
pada penelitian ini adalah pelayanan sedangkan variabel tak bebasnya
adalah keputusan pembelian.

Uji regres linear sederhana berfungsi untuk mengetahui apakah
koefisien regres tersebut signifikan atau tidak. Adapun yang menjadi
dasar pengambilan keputusan dalam analisis regresi linear sederhana
dengan melihat nilai signifikansi (sig), yaitu dengan ketentuan:

1) Jka nilai sig lebih kecil < dari probabilitas 0,05 maka ada
pengaruh antara variabel dependen terhadap variabel independen.
2) Sebaliknya jika nilai sig lebih besar > dari probabilitas 0,05 maka

tidak ada pengaruh antara variabel dependen terhadap variabel

independen.
Tabel 4.9
Hasil Uji Regres Linear Sederhana
Coefficients”
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1| (Constant) -5,078 2,970 -1,710|,096
Pelayanan ,682 ,058 ,896 | 11,749,000
a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
Berdasarkan tabel diatas diketahui persamaan analisis regres

linier sederhana adalah sebagai berikut:
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Y =atbX +e

Y =-5,078 +0,682X +e

nilai constanta dalam persamaan regres adalah -5,078, yang
berarti bahwa jika pelayanan dianggap bernilai O (nol), maka kepuasan
wajib pajak diprediks negatif, yaitu -5,078. Pada nilai koefisien
regres pelayanan sebesar 0,682 yang berarti apabila nilai pelayanan
meningkat 1% maka tingkat kepuasan juga meningkat sebesar 0,682%.
Hipotesis
1. Ujit (secara parsial)

Uji parsial (uji t) merupakan sebuah uji yang dilakukan untuk
mengetahui apakah setiap variabel independen mempunyai pengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen. Selain itu uji t dapat
diketahui melalui ketentuan sebagai berikut:

1) Jika thiwng > trae Maka terdapat pengaruh secara signifikan antara
variabel independen terhadap variabel dependen.
2) Jka thiung < tpe Maka tidak terdapat pengaruh secara signifikan

antara variabel independen terhadap variabel dependen.

Tabel 4.10
Hasil Uji t
Coefficients®
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1| (Constant) -5,078 2,970 -1,710|,096
Pelayanan ,682 ,058 ,896| 11,749 | ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
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Diketahui nilai t tabel sebesar 1.690 karena dergjat keabsahan
(df= N-2) atau 36-2= 34. Berdasarkan output diatas nilai t hitung
sebesar 11,749, untuk nilai sig sebesar 0,000. Hal ini dapat diartikan
bahwa adanya pengaruh antara variabel independen dan variabel
dependen. Karena nilai t hitung 11,749 lebih besar > dari nilai t tabel
1,690. Dan niali sig lebih kecil 0,000 < dari 0,05. Sehingga dapat

13

diartikan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak yang berarti “ada
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak”.
. Uji Koefisien Determinas

Koefisien determinas  adalah mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variabel-variabel dependen.
Koefisien ini menunjukkan seberapa besar prosentase varias variabel
dependen. R2 (R Square) sama dengan O (nol), maka varias variabel
independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan
sedikitpun varias variabel dependen. Sebaliknya R? sama dengan 1,
maka vers variabel independen yang digunakan dalam model
menjelaskan 100% varias variabel dependen.

Tabel 4.11

Hasil Uji K oefisien Determinas

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 ,896° ,802 197 1,466

a. Predictors. (Constant), Pelayanan

Sumber: SPSS 26 Data Diolah
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Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa R Square menunjukan
nilai koefisien determinasi sebesar 0,802, yang berarti besar pengaruh
variabel pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 80,2%,
sedangkan sisanya 19,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

dimasukan dalam penelitian ini.

B. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan wajib pajak di Samsat Kota Metro. Uji validitas pada penelitian ini
menggunakan person product moment, reliabilitas menggunakan alpha
cronbach dan uji asumsinya menggunakan uji normalitas, homogenitas dan
linearitas, dan uji hipotesis menggunakan regresi linear sederhana, uji t dan
koefisien determinasi.

Hasil tanggapan dari responden menunjukkan bahwa pelayanan disamsat
Kota Metro pada kepuasan wajib pajak terdapat pengaruh positif dan
signifikan pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak di Samsat Kota Metro,
hal ini berdasarkan dari hasil data andlisis statistik dan hasil pengujian
hipotesis. Hal ini menunjukkan bahwa responden sangat setuju terhadap
indikator penelitian.

Pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini diukur melalui lima
indikator penting yatiu tangibles (fisik), reliability (keandalan), responsivenes
(ketanggapan), assurance (jaminan), serta empathy (empati) dalam artian

sgauh mana petugas menunjukkan perhatian dan komunikas interpersonal
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yang baik terhadap keluhan dan kebutuhan wajib pajak.® Seluruh indikator
tersebut, berdasarkan hasil analisis regres linear sederhana, memiliki
pengaruh yang kuat tehadap variabel kepuasan wajib pgak, yang dalam
penelitian ini juga diukur melalui beberapa indikator kepuasan seperti
kesesuaian hargpan, minat untuk berkunjung kembali, serta kesediaan
merekomendasikan layanan kepada orang lain.*

Didapatkn hasil dari indikator pelayanan berupa tangibles, seperti
faglitas ruang tunggu, ruang informasi, loket, dan toilet bersih dan terawat.
Reliability, petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur dan urusan
perpajakan diselesaikan secara tepat waktu. Responsivenes, petugas samsat
merespon keluhan dengan sigap dan petugsas menunjukkan kesiapan dalam
membantu wajib pajak. Assurance, petugas memberikan informasi yang jelas
dan dapat dipercaya kepada wajib pajak. Empathy, petugas menunjukkan
skap ramah dan memberikan pelayanan secara persona tidak membed-
bedakan wajib pajak. Adapun indikator kepuasan, kesesuaian harapan,
pelayanan yang diterima wajib pajak sesuai dengan yang diharapkan. Minat
berkunjung kembali, wajib pajak bersedia kembali ke samsat kota metro
dalam mengurus pajak kendaraan bermotor. Kesediaan merekomendasikan,
wajib pajak bersedia merekomendasikan kepada keluarga teman dan orang

lain untuk mengurus pajak di samsat kota metro.

® Teddy Chandra, Stefani Chandra, Layla Hafni, Service Quality Satisfaction, dan
Consumer Loyalty: Tinjauan Teoritis, 83.

* Meithiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, (Penerbit: unitomo press,
Surabaya Tahun 2019), 92.
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Dari hasil uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan, diketahui bahwa
seluruh item pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner memnuhi kriteria
sebagal instrumen yang valid dan reliabel, sehingga dapat digunakan untuk
mengukur variabel yang diteliti. Hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan
bahwa data yang diperoleh terdistribus secara normal, homogen serta
memiliki hubungan yang linear, sehingga layak untuk dianalisis menggunakan
metode regresi. Berdasarkan hasil uji regres linear sederhana, diperoleh
koefisien regresi sebesar 0,682 yang berarti bahwa setiap peningkatan satu%
dalam kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan wajib pajak sebesar
0,682%. Hasil ini juga diperkuat oleh uji t yang menunjukkan nilai thiwng
sebesar 11,749 yang lebih besar dari tiag Sebesar 1,690, serta nilai signifikansi
sebesar 0,000 yang jauh lebih kecil dari taraf signifikan 0,05. Hal ini berarti
bahwa hipotesis alternatif (Ha) diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak, yang
menandakan bahwa memang terdapat pengaruh antara pelayanan terhadap
kepuasan wajib pajak.

Hasil uji koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa sebesar 80,2%
kepuasan wajib pajak dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Samsat Kota Metro, sedangkan sisanya sebesar 19,8% dijelaskan oleh
variabel lain diuar penelitian ini, seperti misalnya kesadaran individu dalam
membayar pajak, pengaruh lingkungan sosial, tingkat pengetahuan tentang
pajak, serta kondisi ekonomi masyarakat. Ini menunjukkan bahwa pelayanan
memiliki kontribusi yang cukup besar dalam menentukan kepuasan wajib

pajak, namun bukan satu-satunya variabel.
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Penelitian ini juga menemukan bahwa wal aupun secara umum pelayanan
dinilai sudah baik dan memadai ditunjukkan dengan adanya fasilitas ruang
tunggu yang bersih dan nyaman, pelayanan yang cukup cepat melalui layanan
Unit Pelayanan Cepat (UPC), serta tersedianya sistem pembayaran online
(SIGNAL) namun tetap ada beberapa catatan penting dari para responden.”
Misalnya, beberapa wajib pajak masih mengeluhkan panjangnya antrian yang
terjadi pada waktu-waktu tertentu, serta adanya petugas yang kurang sigap
saat jam sibuk. Hal ini menunjukkan bahwa kendala operasional seperti
keterbatasan sumber daya manusia dan mangjemen waktu pelayanan masih
menjadi tantangan yang harus dibenahi agar pelayanan bisa lebih optimal.

Selain itu, faktor komunikas interpersonal yang dilakukan oleh pegawai
Samsat ternyata juga menjadi aspek penting dalam menciptakan kepuasan.
Responden dalam wawancara menyatakan bahwa meskipun harus menunggu,
mereka tetap merasa puas karena petugas menyampaikan informas dengan
ramah dan menjelaskan prosedur secara jelas. Artinya, pelayanan tidak hanya
dilihat dari seberapa cepat atau efisien proses berlangsung, tetapi juga
seberapa besar rasa dihargai dan dimengerti oleh petugas dalam melayani
keperluan masyarakat.

Pelayanan pada penelitian ini berpengaruh terhadap kepuasan wajib
pajak, dengan demikian Samsat Kota Metro harus tetap menjaga dan
meningkatkan pelayaan kepada wajib pajak di masyarakat, supaya kepuasan

wajib wajib untuk kualitas pelayanan terus meningkat dimasa yang akan

® Hasil Wawancara dengan bapak Misgiono, Petugas SAMSAT Kota Metro, Lampung,
“wawancar” Jum’at, 11 oktober 2024.
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datang. Hasil dari penelitian ini juga sgjalan dengan penelitian terdahulu oleh
Yefi Viona Manaha®, Ajis Setiawan’, Intan Puspanita®, Ayuni Aria Pratiwi®,
dan Nina Ayuk Tiyani'® yang menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh

terhadap kepuasan wajib pajak.

® Yefi Viona Manaha, “Analisis Pelayanan Publik Terhdap Kepuasan Masyarakat Di
Samsat Banjarmasin 2 , (Skripsi-Universitas Islam Kalimantan Muhammad Arsyad Albanjari
Banjarmasin, Tahun 2020).

" Ajis Setiawan, “PengaruhKualitas Pelayanan Terhaap Kepuasan Konsumen”, Jurnal
Sains Manajemen Dan Bisnis Indonesia,VVol. 9, No. 2, taun2019.

8 Intan Puspanita, Asih Machfuzhoh, Refi Ptatiwi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak UMKM”, Jurnal Sinamu Universitas Muhammadiyah
Tangerang, Vol. 2, Tahun 2020.

°® Ayuni Aria Pratiwi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Dalam Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor”, (Skrips- Universitas Lampung, Tahun 2017).

1 Nina Ayuk Tyani, “Pengaruh Pelayanan Samsat Mesuji Terhadap Kepuasan Wajib
Pajak”, (Skripsi-lIAIN Metro, Tahun 2021).



BAB V

PENUTUP

A. Kesmpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneiti terkait
pengaruh pelaynan terhadap kepuasan wajib pajak di Samsat Kota metro. Data
yang dikumpulkan dan pengujian yang telah dilakukan terhadap
permasalahan dengan hasil R square sebesar 0,802, yang berarti besar
pengaruh variabel pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 80,2%
sedangkan yang 19,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan
dalam penelitian ini. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wajib pajak di Samsat Kota

Metro.

B. Saran
Berdasarkan dari hasil kesimpulan dalam penelitian ini, penulis
memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Untuk SAMSAT Kota Metr, diharapkan terus meningkatkan kualias
pelayanan secara menyeluruh, balk dari segi kecepatan proses
administrasi, kenyamanan fasilitas, maupun sikap dan profesionalitas
petugas dalam melayani masyarakat, untuk mencapai sebuauh pelayanan
prima yang berkelanjutan.

2. Untuk wajib pajak, khususnya masyarakat Kota Metro agar semakin

meningkatkan kesadaran dan tanggung jawabnya dalam melaksanakan
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kewajiban pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui kantor Samsat
Kota Metro

. Untuk pendliti selanjutnya, disarankan untuk dapat melakukan penelitian
lanjutan dengan menggunakan variabel dan objek lain yang mungkin

berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket

A. ldentitas Responden
Namn :
Jenis Kelamin
Pckerjaan

Usia

B. Petunjuk Pengisian

I. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuai dengan kenyataan yang ada.

2. Pilihlah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v)
pada kolom jawaban yang telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju). § (Setuju), N (Netral), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyerahkan kembali,

C. Daftar Pernyatasn

No Pemyataan T

SS

w
z
7

STS

1. | Tangibles (fisik)

a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan
terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota
Metro bersih, rapi, dan terawat

2, Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur
secara konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan
sccara tepat waktu ofch petugas Samsat Kota Metro

¢, petugas sering salah dalam membenikan informasi
atau pelayanan*

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan

dengan cepat dan sigap

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu
wajib pajak saat memerlukan bantuan




¢. Petugas terlihat Jambat dalom menangani kebutuhan
wajib pajak*

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan
kompetensi dalam memberikan pelayanan

b. Petugas membenikan informasi yang jelas dan dapat
dipercaya kepada wajib pajak

& Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian
terhadap kebutuhan wajib pajak

b. Petugas membenkan pelayanan secara personal dan
tidak membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro
sesual dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan
oleh petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan
saya

¢. sitya merasa pelayanan yang dibenikan di Samsat
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

7 Minat Berkunjung Kembali

. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk
mengurus keperluan perpajakan kendaman bermotor di
masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di
Samat Kota Metro

8. Kesediaan Merckomendasikan

a. Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di
Samsat Kota metro kepada keleargs, teman, atau orang
lain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro
layak untuk dirckomendasikan kepada masyarakat Juas

* adalah penanyaan negatif
Metro, 3pApril 2025
Dosen Pempimbing Mahasiswa Yhs
Jamaludin

*NIP, 199005082020121011 NPM. 2103013005
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket

A. Identitas Responden
Nama ‘ :Fajar Kerniawon.
Jenis Kelamin ‘Loki - Laki
Pekmn : quu Honm-
Usia ‘a8

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalsh peranysan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuai dengan kenyataan yang ada

2. Pilihlah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ()
pada kolom jawaban yang telah tersedia.

3. Keterangan jawaben SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pernyataan Tanggapan
S| SIN|TS
1. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang
informasi di Sameat kota Metro bersih, rapi, dan v
{erawal

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet i Samsat kota V4
Metro bersih, raps, dan terawat

2. | Rellability (Keandalan)
&, Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur V4
secara konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajekan kendaraan bermotor diselesaikan v
secara tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

C. petugas sering salah dalam memberikan informasi v
atay pelayanan*

K Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluban v
dengan cepat dan sigap

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu \/
wajib pajak saat memerlukan bantuan




. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan
wajib pajak*

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)

0. Petugas meawnjukkan sikap percaya diri dan V3
kompetensi dalam memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapst V4
dipercaya kepada wajib pajak

5. Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas meaunjukkan sikap ramah dan perbsatian \"d
terhadap kebutuhan wajib pajak

b. Petugas membeakan pelayanan secara personal dan V
tidak membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuninn Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro V4

sesuai dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan
oleh petugns Samsat Kota Metro memenuhi harapan Vv
styn

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

7 Minat Berkunjung Kembali

a. Saya bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk
mengurus keperluan perpajakan kendarnan bermotor di 14
mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di vV
Samat Kota Metro

8, Kesediann Merekomendasikan
o, Suya bersedia merekomendasikan pelayanan di vV
Samsat Kota metro kepada keluarga, teman, atau orang
lzin

[ b. Menurut says, pelayanan di Samsat Kota Metro \/
layak untuk dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanynan negatif

Metro, JoApril 2025
Mahassiswa Yhs

>
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)
PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK

KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Responden
Nama (RANA  ANGGA
Jenis Kelamin t LAkl - Lake!
Pekerjaan ! BuRUH
Usia 3 ‘,\9
B. Petunjuk Pengisian

1, Bacaleh pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan

benar sesuai dengan kenyataan yang ada

2. Pilihlah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v*)

pada kolom jawaban yang telsh tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Sctuju), S (Sctuju), N (Netral), TS Tidak

Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksaloh jawaban anda scbelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No

Pemyntaan

Tangibles (fisik)

a, Fasilitas fisik seperti ruang tunggy, dan ruang
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan
temwat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan totlet di Samsat kots
Metro bersih, rapi, dan terawat

Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai peosedur
secara konsisten dan tanpa kesalshan

b, Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan
secara tepat waktu oleh petugas Sameat Kota Metro

c. petugas sering salah dalam memberikan informas
ataw pelayanan*

Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan
dengan cepat dan sigap

b. Petugas meounjukkan kesiapan dalam membantu
wajib pajak saat memeriukan bantuan

S




¢. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuban
wajib pajak*

4, Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan v
kompetensi dalam memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat V4
dipercaya kepeda wajib pajak

5. Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan pcd'nuan V
terhadap kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan sccara personal dan ‘/
tidak membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro
sesuai dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karcna pelayanan yang diberikan
oleh petugas Samsat Kota Metro memenuhi barapan v
saya

c. saya merasa pelayanan yvang diberikan di Samsat v
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

7. | Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk v
mengurus keperluan perpajakan kendaraan bermotor di
mass mendatang

b, Pengalaman pelayanan yang baik membaal saya Vv
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di
Samat Kota Metro

8. | Kesedinan Merekomendasikan

a. Saya bersedin merekomendasikan pelayanan di
Samsat Kota metro kepada keluarga, teman, stau orang
lain

b. Menurut sayn, pelayanan di Samsat Kota Metro vV
layak untuk dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalsh pertanyaan negatif

Metro, 30April 2025
Mahasiswa Ybs

%/

NI |99005082mr210u NPM. 2103013005




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Responden
Nama : Debi Subanti
Jenis Kelamin : Petpmfuon
Pekerjaan FART
Usia S ¥4}

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuai dengan keayatsan yang ada.

2. Pilihlah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (V)
pada kolom jawaban yang telah tersedia,

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netrad), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setwju). '

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Permyataan Tanggapan

@
Z
7

1. | Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang Ve
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan
terawat

b. Fasilitas fisik scperti loket, dan toilet di Samsat kota v
Metro bersih, rapi, dan terawat

2. Reliability (Keandalan)
. Petugas memberikan pelayanan seswuai prosedur \Vg
secara konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan

secara tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Mewro | V'
¢. petugas sering salah dalam memberikan informasi \/
atan pelayanan®

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a, Petugas Samsat merespons pertanynan atau keluhan v
dengan cepat dan sigap

b. Petugas menunjukkan kesinpan dalam membantu v

wajib pajak sast memerlukan bantuzn



¢. Petugas terlibat lambat dalam menangani kebutuhan
wajib pajak*

4. Assurance (Jaminan dan Kepastinn)
a. Petugas menunjukkan sikap peccaya di dan Ve
kompetensi dalam memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jefas dan dapat v
dipercaya kepada wajib pajak

5. Empathy (Perhatian yang Tulus)
a, Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian (Ve
terhadap kebutuhan wajib pajak

b. Petugas meeberikan pelayanan secara personal dan
tidak membeda-bedakan wajib pajok

S

6. Kesesuakan Harapan
a. Pelnyanan yang saya terima di Samsat Kota Metro

sesuai deagan harapan saya scbagai wajib pajak

<

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan
olch petugas Samsat Kota Metro memenubi harspan 4
saya

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

T Minat Berkunjung Kembali

a. Saya bersedis kembali ke Samsat Kota Metro untuk
mengurus keperduan perpajakan kendarsan bermotor di
Masa m

S

b. Pengalaman pelayansn yang baik membual saya
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di v’
Samat Kota Metro

g Kesediaan Merekomendasikan
. Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di V4
Samsat Kota metro kepada keluargs, teman, stsu orang
lain

b, Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro v
|layak untuk direkomendasikan kepada masyarakat luas |

* adalah pertanynan negatif

Metro, 3pApeil 2025
Mahasiswa Ybs

35
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ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitas Responden
SO 1614 Kome riak
Jenis Kelamin * Pecemfuon
Pekegjem CPNS
Usia : 5\

B. Petunjuk Pengisian

I. Bacaloh pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuad dengan kenyataan yang ada.

2, Pilihlah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ()
pada kolom juwaban yang telah tersedia,

3. Kecterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda scbelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyntaan

No Pemnyataan Tanggapan
SS| S| N |TS|STS
1. | Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik scperti ruang tunggu, dan ruang
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan Vv
terawat
b, Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kot v

Metro bersib, rapi, dan terawat

2 Reliability (Keandalan)
8. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur v
secara konsisten dan tanpa kesslahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan N
secara tepat wakiu oleh petugas Samsat Kota Metro

atau pelayanan*

¢. petugas sering salah dalam memberikan informasi v/

K Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan v
dengan cepat dan sigap

b, Petugas menunjukken kesiapan dalam membantu v
wajib pajek ssat memerlukan bantuan




<. Pegugas terlibot Iambat dalam menangani kebutuhan
_wajib pajok *

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)
. Petugas menunjukkan sikap percayn din dan Vg
kompeteosi dalom memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informass yang jelas dan dapat \/
dipercaya kepada wajib pajok

5. | Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian v
terhodop kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan sccara personal dan Vv
tidak membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang sayn terima di Samsat Kota Metro \V4
sesuai dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan
olch petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan Vv
sya

. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat v
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

7 Minat Berkunjung Kembali

a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk
mengurus keperiuan perpajakan kendarsan bermator di v
masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya N3
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di
Samat Kota Metro

8. Kesediaan Merekomendasikan
a Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di \/
Samsat Kota metro kepada keluarga, teman, stau orang
lain

b. Meaurut saya, pelayanan di Samsat Kots Metro \/'
layak untuk direkomendasikan kepada masyarakat luas

* gdalah partanyaan negatif
Metro, J0April 2025
Mahasiswa Ybs

F

Jamaludin
NPM. 2103013005




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket

A. Idcatitas Responden
Nama E\EW Prasetya
Jenis Kelamin - \ou",Laki
Pekerjaan : Sopi(

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanysan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan

benar sesuai dengan kenyataan yang ada.

2. Pililklah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v/)

pada kolom jawsban yang telah tersedia,

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak

Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sehelwm anda meayerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pemyataan

Tmm
S|INI|TS

1.

Tangibles (fisik)

a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan
terawal

Vv

b. Fasilitas fistk seperti loket, dan toilet di Samsat kot
Metro bersih, rapi, dan terawat

Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesusi prosedur
secara konsisten dan tanpa kesalshan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor disclessikan
gecara fepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

¢. petugas sering salah dalam memberikan informasi
atau pelayanan®

Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan
| dengan cepat dan sigap

b. Petugss menunjukkan kesiapan dalam membantu
wajib pajek saat memerlukan bantuan




c. Petugas terlibat lambat dalam menangani kebutuban
wajib pajok*

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya din dan v
kompetens: datam memberikan pelayanan

b, Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat v
dipercaya kepada wajib pajak

3 Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah don perhatian v
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan seearn personal dan Ve
tidak membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuaian Harapan
2. Pelayanan yang sayn teima di Samsat Kota Metro v
sesuni dengan harapan saya sebagal wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan
oleh petugas Samsat Kota Metro memenuhi harspan | V7
saya

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat
Kota Metro tidak scsuai dengan harapan saya*

7. Minat Berkunjung Kembali

. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk v
mengurus keperluan perpojakan kendaraan bermotor di
masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya
tidak ragu untuk kemball menggunakan layanan di Vv
Samat Kota Metro

8. Kesediaan Merckomendasikan
. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di V
Samsat Kotz metro kepada keluarga, teman, atau orang
Jain

b, Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro Vv
layak untuk direkomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanynan negatif

Metro, 304 pril 2025
Dosen bing Mabhasiswa Ybs

-
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Responden
Nama :Rezon f20syid Hidoyat
Jenis Kelamin : Prioc
Pekenjaan L Gura
Usia - 3'

B. Peumuk Pengisian

Bacalah pertanyann dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuai dengan kenyataan yang ada.

2. Pilihlah jswaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (V)
pada kolom jawaban yang telah tersedia.

3. Keterangsn jowaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netrad), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyemhkan kembali.

C. Daftar Pernyatann

No Pemyataan T
y SS| S | N |TS | STS
1. Tangibles (fisik)
& Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang
informssi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan |4
terawat
b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota \/

Metro bersih, rapi, dan teawat

2. Reliability (Keandalan)
. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur v
secara konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan
secara tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

N

atau pelayanan*

c.pemgasmhgahhdalanmmbecﬂmnlnthmud \/

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan |/
dengan cepat dan sigap

b. Petugas menunjukkan kesispen dalam membantu v
wajib pajak saxt memerlukan bantuan




. Petugas teribal lambat dalam menangani kebutuhan
wajib pajak*

4. Assnrance (Jaminan dan Kepastinn)

n. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan v
kompetenst dalam memberikon pelayanan

b. Petugns memberikan informasi yang jelas dan dapat v
dipercaya kepndn wajib pajak

5. Empathy (Perhation yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap rumah dan pechatian \/
terhadap kebutuhan wajib pajak

b. Petuges memberikan pelayanan secara personal dan V4
tidak membeda-bodskan wajib pajak

6. Kesesunian Harapan
a, Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro V3
sesuai dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karcoa pelayanan yang diberikan
oleh petuges Samsat Kola Metro memenuhi harapan v
saya

. says merasa pelayanan yang diberikan di Samsat
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya*

k< Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk

mengurus keperluan perpajakan kendaraan bermotor di v
masa

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di v
Samat Kota Metro

8. Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Ve
Samsat Kota metro kepada keluarga, teman, atau orang

lain
b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro v
layok untuk direkomendasikan kepada masyarakat luas
* adalah pertanysan negatif
Metro, 30April 2025
Mahasiswa Ybs

25

82020121011 NPM. 2103013005




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)
PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAIIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Angket
A, ldentitas Responden
Nama :ILham
Jenis Kelamin L - Lax
Pekerjaan 3 Sm* a

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang ada

2. Piliklah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kodom jawaban yang
1chsh tersedia,

3. Ketemngan jawshan SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidsk Setuju), dan STS (Sangat
Tudak Sctuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyermhkan kembali,

C. Daftar Pernyataan

- —

No Pemnyataan Tan
SS| ST N | TS| Sts

I Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti nuang tunggu, dan ruang informasi di J
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan ternwat

[b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kots Metro

7 B Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelaysnan sesuai prosedur sccara \/
koasisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendarasn bermotor disclesaikan secara
tepatl wakiu oleh pelugas Samsat Kota Metro \/

¢. petagas sering salah dakam memberikan informasi atae
pelayanan® J

3 Responsivenes (Ketangzapan)
. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan dengnn J
cepat dan sigap




b. Petugas menenjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
sank memerlukan bantunn

<. Plugas terlilat lambal dalsm menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)

a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan Kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secara personal dan tidsk
membeda-bedakan waib pajak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayasan yang saya terima di Ssmsat Kota Metro sesuai
dengan harspan saya scbagai wajib pajak

A S || S S ) A

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang debenkan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan saya

<

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak seswal dengan harapan saya®

|

Minat Berkunjung Kembali
1. Saya bersadia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan kendaraan bermotor di mass mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuast saya tidak ragu
untuk kemball menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedizan Merckomendasikan
2. Sayn bersedia merckomendasikan pelayanan di Ssmeat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang lain

C

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro Iaynk untuk
dirckomendasikan kepada masyarakot luas

88

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJID PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitus Rexponden
Nama :AM\W
Jenis Kelamin e AP
Pekerjoan 3 (PR}
Usia : r; ,L\A

B. Petunjuk Pengisinn

1. Bacalksh pertanyuan dengan teliti don berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyatasn yang ada,

2. Pilibish jawaban yang anda anggap berar dengan memberikan tanda ( v ) paxla kolom jawaban yang
telah tersedio.

3. Keterangan jawaban SS {Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuja).

4, Periksalah jawaban anda scbelum anda menycrahkan kembali,

C. Daftar Pernyntann

No Pemmyataan Tanggapan

1. Tangibles (Nisik)
a. Fasilitas fisik seperti nuang tunggu, dan ruang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik sepertl loket, dan foilet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan lerawat

2. Reliabitity (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secam
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendarman bermolor diselesaikan secara
tepat waktu obeh petugas Samsat Kota Metro

ARAEARS.

c. petugas sering salah dalam memberikan informasi atau
pelayansn®

3. Respoasivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespans pertanysan atau keluhan dengan \/
cepat dan sigap




b. Petegas menunjukkan kesiapan dalam membantu wagib pajak
saut memerhikan bantuan

c. Petugas terfihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dun Kepaistian)
a Petugas memuinjukkan sikap pereaya dirf dan kempetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi vang jelas dan dapat dipercaya
hepada wajib pajak

Empatiry (Perhatinn yung Tulus)
a, Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terbadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petupas memberikan pelayanan secam personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harspan saya schagai wajib pajak

b. Ssya merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan saya

/\ng< S

€. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

~|

Minat Berkunjung Kembhall
2. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan Kendaraan bermotor di masa mendalang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak rags
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada kebuarga, teman, atao orang lain

<

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masynrkat luns

* adulah pertanysan negatif




ALAT FENGUMPUL DATA (APD)
PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Angket
A. ldentitas Responden
Nama : 's wTrAuTo
Jenis Kelamin v Laks lale
Pekerjaan cWS Uiwba
Usia SRS B N ben

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanynan dengan tefiti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang ada,

2. Pilihish jwaban yang anda angpap benar dengan memberikan tanda ( v ) psda kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Kcterangan jawaban SS (Sanpat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju),

4, Periksalah jawaban anda sebebum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernystann

No Permyataan Tanggapan

S8
I Tangibles (fisik)
. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di
Samsat kota Mctro bersib, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti foket, dan tollet di Semsat kota Metro

2 Reliability (Keandalan)
2 Petugas memberikan pelayanan scsuai prosedur secarn
konsisten dan tanpa kesalahan

V
bersih, rapi, dan terawat ‘/
q

b. Urusan perpajaknn kendaran hermatar discleszikan secara
tepat wakiu oleh petugas Samsat Kota Metro {

¢. petugas sering salah dalam memberikon informasi atan

pelayanan® \/

3. Responsivenes (Ketanggapan)
n. Petugas Samsar merespons pertanynan ata keluban deapan

cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesinpan dalam membaniu wajih pajak
saat memerlukan bantuan

=

<. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuban wajib
pajak*

Asstierance (Juminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap pereayn diri dan kompetensi dalom
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikon informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajok

Empathy (Perhatinn yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadop

kebutuhan wajib pajak

. Petupas isemberikan pelayanan sccam personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima & Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Saya merasa paas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan saya

c. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan hampan saya®

=)

Minrat Berkunjung Kembal|
a. Saya bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk menguras
keperluan perpajnkan kendaraan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat sayn tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merekomendasikan pelayansn di Samsat Kota

metro kepada keluarga, leman, atsu orang lain

b. Menurut says, pelayanan di Samsat Kota Metro loyak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

SSldg s s Sl 1515 1 %ls

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
M SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitas Responden .
Nama : ﬂz){ Bih Serant
Jenis Kelamin - gmg’,‘m
Pcl'cujun $ T
s R

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan juwaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang nda

2. Pilihlah jawnban yang anda angzap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keternngan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju). dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4, Periksaloh jawaban anda sebelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyatnan

No Pernyataan T

I. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di v
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, mpi, dan termwat V

2. Reliability (Keandalan)

a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
konsisien dan tanpa kesalahan V

b. Urusan perpajakan kendarzan bermotor diselesaikan secary
1cpat waktu oleh petugas Samsat Kot Metro V

. petugas sering salsh dalam memberikan informasi atay
pelayanan® /

3. Responsivenes (Ketanggapan)
o Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan dengan V
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membanty wajib pajak
saal memerlukan hantuan

¢ Petugas teclibat lmnbat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yanp jefas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empatiry (Perhatian yang Tulus)
0. Petugas menunjukkan sikap mmah dan perhatian techadop
kebutuhan wajlb pajak

. Petugas memberikan pelayanan secam personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesugian Harapan
. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kotn Metro sesuai

dengan harpan saya scbagai wajib pajak

b. Sayn merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
petugas Sanisat Kota Metro memenuhi haropan saya

. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuni dengan harapan saya®

Minat Borkunjung Kemball
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperfuan perpajakan kendarsan bermiotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

-

Kesedinan Merekomendasikan
0. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kot
metro kepada keluarga, teman, atau arang lain

b. Menunat saya, pelsyunan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarokat luas

* adalah pertunyuan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAIR PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DISAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Responden .
Nama o EO0Y ShaMee
Jenis Kelamin : ‘“_. \Q\u
Pekerjaan tORWMAR
Usia ‘-S

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah persanyaan dengan teliti dan berikan jawahan dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang adn.

2. Pilihiah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yaag
telah tersedia.

3. Keterangan jawaban 88 (Sangat Sctuju), S (Setwjul, N (Netral), TS Tidok Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju),

4. Periksalah jawaban ands schedum anda menyershkan kembali.

C, Daftar Pernyataan

No Pemyataan Tanggrapan
TS

l. Tangibles (Nisik)
a. Fasilitas fisik seperti raang tunggu, dan reang informasi di V4
Samsat kota Metro bersih, ragi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti boket, dan toiket &i Somsat kota Metro
bersib, rapi, dan terawat .~

2 Reliabitity (Keandalan)
0. Petugas memberican pelayanan sesuai prosedur secarn \/
konsisten dan tanpa kesslahan

b. Ursan perpajakan kendaman bhermatar dischesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro s

. petusgas sering salah dalam memberikan informasi atou
pelayanan* P

% Responsivenes (Ketanggapan)
2. Petugas Samsat merespons pertanysan atau Xeluhan deagan e
cepat dan sigap




b Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wayib pajak
saat memerlokan bantuan

. Petugas terlihn lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pasak*

‘/

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
. Petugas menanjukkan siap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugns memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
0. Petugas menunjukkan siap ramah dan perhatian techadap
kebutuban wajib pajak

<

b. Petugas memberikan peloyanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesuninn Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan saya sebagai wagib pajak

b, Saya mersa puas karena pelaynnan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi barapan saya

©, saya merasa pelayanan yang diberikan &i Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harspan saya®*

Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro ustuk mengurus
keperluan perpajakan kendarsan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayonan yang baik membuat saya tidak ragu
urtuk kembali menggunakan loyanas di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang Inin

b, Meaurut saya, pelayunan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarokat luas

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AI'D)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WARB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Tdentitas Respondden
Nama fthciane  awie
Jenis Kelamin | PEBmpUan
Pekerjaan ! MR W
Usia 18

B. Petunjuk Penglsian

1. Bacalah pertanysan dengan telitl dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesaai dengan
kenyotaan yang adn.

2. Piliblah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (w7 ) pada kolom Jawahan yang
telnh fersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Sctuju), S (Setuju), N (Neteal), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum ande menyershkan kembali

C. Daftar Pernyatann

No Pemyatnan o= T n

1. Tangibles (fisik)
a_ Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di v
Samsat kota Metro bersih. rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawat

: ) Reliability (Keandakan)
& Petugas memberikan pelayunan sesuai prosedur secard vV
koasisten dan tanpa kesalshan

h.lhummjakmtm&unbemdhdufkum
tepat wakitu oleh petugas Samsat Kota Metro v

¢, petugas sering salah dalam memberikon informasi ataw
L pelayanan® \/

3 Rexponsivenes (Ketanggupan)
a. Petugas Samsal merespons pertanyaan atau keluhan deagan J
cepat dan sigap




b, Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pojak
saot memerlukan hantuan

¢ Petogas terlibat lmmbat datam menangani kebustuhon wajib
pajok*

Asyurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b, Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajok

Empathy (Perhatian yang Tulus)
2, Petugas mermnjukkan sikop ramah dan perhatian terhadap
kebutuban wajib pajok

b. Petugas membenkan pelayanan sceara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajnk

S =E] =

Kescsuaian Harapan
a. Hmmyugn)‘ucriu}adiwxohuetmmi
dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Sayn merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenubi harapan sayu

=Sl I

. sayn mersa pelayanan yang diberikan ¢ Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
a. Sayn bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
kepeddoan perpajokan kendarsan bermotor di masa mendatang

b, Pengalaman pelayanan yang batk membuat saya tidok ragu
untuk kembali menggunakan leyanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
. Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluargn, teman, mau orang lain

b. Menurut saya, pelaysnan di Samsat Keta Metro layak untuk
direkomendasikan kepada masyarakat luas

= ()

* adalah pertanynan negatil




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Angket
A. ldentitas Responden
Nama : SILViaNY  pALTON
Jenis Kelamin : PERE MPUAN
Pekerjaan : WIRASWASTA
Usia : 24 Thn

B. Petunjuk Pengisian

Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesusai dengan
kenyataan yang ada,

2 Piliblah Jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v ) pada kolom jawaban yang

telah tersedio.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setwju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju). dan STS (Sangat

Tidak Setuju).

4, Periksalah jowaban anda sebelum anda menyemhkan kembali,

C. Daftar Pernyataan

No

Pernyataan Tanggapan

Tangibles (fisik)
. Fasilitas fisik seperti nuang wnggy, dan ruang informasi di
Samsat kota Metro berséh, rapi, dan terawat

g

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rapi. dan terowat \/

Refiability (Keandalan)
a Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara \/
koasisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendarzan bermotor disclessikan secarn
tepat wakiu oleh petugas Samsat Kota Metro \/

©. pHiugas .serlng salah dalam memberikan informasi atau

Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugns Samsal merespons pertanyaan ataa keluhan dengan \/
cepot dan sigap




b, Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
suat memerlukan bantuan

¢. Petugas terlibat lambat dalam menangand kebutehan wajib
pajk*

Asswrance (Jaminan dan Kepastian)

A, Petugas menunjukkan sikap percaya diei dan kompetessi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberkan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empatky (Perhation yang Tulus)
n. Petugas menanjukkan sikap rmah clan perbatian terthadap
kebutuhan wajbb pajak

TPct-gas memberikan pelayanan secara personal dan tidek
membeda-bedakan wajib pajek

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kata Metro sasuni

dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karens pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsal Kota Metro memenahi harapaa saya

AR TS e =] &

¢, sayn merasa pelayanan yang diberikan &i Samsas Kota Metro
tidak scsual dengan haropan sayn*

Minat Berkunjeng Kembali
2. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurns
keperfuan perpajakan kendarnan bermotor di masa mendatang

<

b, Peagalaman pelayanan yang baik membust saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan & Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
a. Sayn bersedia merekomendasikan pedayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau ceang lain

b. Menurnut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendnsikan kepada masyarakat Juas

* pdalah pertanyaan negatsf




Ve

ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket

A. ldentitas Responden
Nama L GmaeTo -
Jenis Kelamin DLt law
Pekerjaan Lo
Usia ! 4o Cvae

. l‘ctunjuk Pengislan

Bacalsh pertanyzan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jojur dan benar sesuai dengan
kenyaaan yang ada.

2. Pilikiah jowaban yang anda anggap benar dengan memberiban anda (v ) pada kofom jawaban yang
teinh tersedia,

3. Keterangan jawahan SS (Sangat Setuju), S (Semuja), N (Netral), TS Tidak Sctuju). dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawahan anda sebelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pemnyataan Tanggopan )
SS| S | N [TS]STS
1. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi. dan tcrawat ",

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rapd, dan terawst

L

2 Reliohility (Keandalan)
. Petugas memberikan pelayanan sesual prosedur secara

konsisten dan tanpa kesalshan P
b. Urusan perpajakan kendarman bermotor diselesaikan socan
tepat wakiu ofch petugas Samsat Kota Metro

v

¢. petugas sering salah dalam memberikan informasi atau
peloyanan®

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons perfamynan atau keluban dengan

cepat dan sigap A




b, Petugas menunjukkan kesiopan dalam membantu wajib pajak
sast memeriukan bantuan

c. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Axsurance (Jaminan dan Kepastian)

a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatinn yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramak dan perhation terhadap
Kebutuban wajib pajok

. Petugas memberikan pelayanan socara personal dan tidsk
membeda-bedakon wajib pajok

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan saya scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puns karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuli harapan saya

<. saya merasa pelayanan yang diberikan 4i Samsal Kota Metro
tiduk sesuai dengan hamapan saya*

Minat Berkunjung Kembak
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kets Metro untuk mengurus
keperbuan perpajaikan kendaraan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang bask membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kata
metro kepada keluarga, teman, atay orang lain

b. Menurul saya. pelayanan di Samsat Kota Metro layak ualuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luss

* adalzh pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Res .
e e
Jenis Kelamin c Laki-Lakl
Pekerjaan : Perany
Usia * SoTtahun

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyann dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan
benar sesuai dengan kenystaan yang ada.

2. Pilihlzh jawsban yang anda anggap beaar dengan memberikan tanda ()
pada kolom jawaban yang telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju).

4. Pedksalah jawaban anda sebelum anda menyerhkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pesnyataan T

1. Tangibles (fisik)

a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang
informasi di Samsat kota Metro bersih, rapi, dan
terawnd

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota v
Metro bersih, rapi, dan terawat

2. Reliability (Keandalan)
8. Petugas memberikan pelayanan s2sual prosedur
secara konsisten dan tanpa kesslahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan v
secara tepat wuktu oleh petugns Samsat Kota Metro

¢, petugas sering salah dalam memberikan informasi

atau pelayanan® v
3. Responsivenes (Ketanggapan)

a. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau keluhan v

dengan cepat dan sigap

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu v

wajib pajak saat memeriukan bantuan




¢. Petugas terfihat lambat dalam menangani kebutuhan
wajib pajok*

4. Assurance (Jominan dan Kepastian)
. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan
kompetensi dalam memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat
dipercaya kepada wajib pajak

5. Empathy (Perhation yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian
terhadap kebutuhan wajib pajak

b, Petugas memberikan pelayanan secara personal dan
tidak membeda-bedakan wajib pajok

<] <SS

6, Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro
sesuai dengan harapan saya sebagai wajib pajak

S| S

b. Saya merasa puas kareny pelayanan yang diberikan
oleh petugas Sarnsat Kota Metro memenuhi harapan
saya

¢, says merasa pelayanan yang diberikan di Samsat
Kota Metro tidak sesuai dengan harapan saya®

7. Minat Berkunjung Kembali

a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk
mengurus keperluan perpajakan kendaraan bermotor di
masa

TMm pelayanan yang baik membunt saya
tidak ragu untuk kembali menggunakan layanan di
Samat Kota Metro

<

8. Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di \/
Samsat Kota metro kepada keluarga, teman, atau orang
lain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro Vi
layak untuk direkomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanysan negatif
Metro, JoApril 2025
Mahasiswa Ybs

35

ATIED e Jamaludin
NIP. 199005082020121011 NPM. 2103013005




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Anpket
A. ldentitas Responden
Nama ! Q‘u(\'&f ;
Jenis Kelamin APIRRT- 4
Pekerjsan : oug\q

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalsh pertanyaan dengan seliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuni dengan
keayatsan yang ada.

2. Piliklah jowaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telnh tersedia,

3. Keterangon jawaban SS (Sangat Setuju). S (Sewuju), N (Netral), TS Tidak Sctuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawahon anda sebelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pernyatsan

1. Tangibies (fisik)
. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di
Samsat keta Metro bersih, rapd, dan terawal

b, Fasilitas fisik seperti Joket, dan toilet di Samsat kola Metro
bersih, rapi, dan terawat

2 Reliabitity (Keandalan)
a Petugas memberikan pelayanan sesuni prosedur secara
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urnusan perpajakan kendsman bermotor diselesaikan secara
tepat wakiu oleh petugas Samsat Koln Metro

NENESRE

<. pelugas scring salah dalum memberikan informasi atsy 7
pelayanan®

3. l;:;mslma (Ketanggapan)
. Petugas Samest merespons pertanyaan stau keluhan dengan J
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kestapan dalam membantu wagib pajak
saat memeriukan hamuan

©. Petupas terlihot lambat dalam menangani Kebatuhan wajib
pajak*

Asswrance (Jaminan dan Kepastinn)
a. Petupgas menunjokkon sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugns memberikan informasi yang jelas dan dapal dipercaya
kepada wajib pajok

R

Empathy (Perhatian yang Tulas)
. Petugas menunjukkan sikap mvah dan pechatinn techadop
kebutuhan wajib pajok

b. Petugns membenkan pelayanan secam personal dan tkdak
membeda-hedakan wajib pajak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayasan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
denpan harapan saya scbagai wajib pajak

S

b. Saya memsa puas karena pelayanan yang diberikan obeh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapan saye

S

€. sayn merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Mctro
lidak sesuai dengan hampan sayn*

Minat Berkunjusg Kemball
3. Saya bersedin kembali ke Samsat Kola Metro untuk mengurss
keperluan perpajokan kendaraan bermotor di masa meadatang

b, Pengalaman pelayanan yang baik membuat sayn tidak mgu
untuk kembali mengpunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
n. Sayn bersedin merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atsu orang lain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kola Metro layak untuk
dirckomendasikan kepado masyarakat fuas

RO S

* sdalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)
PENGARUI PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Angket
A. ldentitas Respanden s
Nama P S Whaneh .
Jenis Ketamin Y L oV TS
Pekerian s ik rg
Usia : 2% An .

B. Petunjuk Pengisian

1. Dacalsh pertnnyoan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataon yang ada,

2. Pililklah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tnda ( v ) pada kolom jawaban yang
tekah tersedia,

3, Keterangan jawaban SS (Sangat Setgju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuje).

4. Periksalah jawaban anda sebelum andn menyershkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pernyatssn Tanggapan

. SS1 S N | TS | STS
1. Tangitles (fisik)
n. Fasilitas fisik sepecti nsang tunggu, dan ruang informasi di w
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawal
b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rpi, dan terawat /

2. Reliabiliry (Keandalan)
a. Petugas memberikas pelayanan sesuai prosedur secara

konsisten dan tanpa kesalshan >

b. Urusan perpajakan kendaraan bermator diselesaikan secarn

tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro v

<. petugas sering saloh dalam memberikan informasi atay 7

pelzyanan®

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Ssmesal merespons pertanyaan atau kebehan dengan P

cepat dan sigap




b, Petugas menunjukkan kesiapan dalam membanty wajib pajak
saat memerlikan bantuan

¢. Petugas terfihat lambat dolam menangani kebutuban wajib
pajok*

Assurance (Juminan dan Kepastian)
a Petugas menunjukkan sikap percaya dird dan kompetensd dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikon infoemasi yang jeles den dapat dipercoya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatinn yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajsk

b. Petizgas memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pazak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang sayn terima ¢ Samsat Kotn Metro sesuai

dengan harapan saya sebagni wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kotn Metro memenuhi harapan saya

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan hamapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
4, Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperivan perpajakan kendaman bermotor di masa mendatang

b, Pengniaman pelayanan yang baik membuat saya tidak mgu
untuk kembali menggunakan kayanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merckomeadasikan
2. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kots
metro kepada kebuarga, teman, stau orang lain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro loyak untuk
dirckomendasiican kepada masyarakat luas

* adalah pertanysan negatif




a

ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUI PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIR PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitas Responden

Nama s Mookl ﬂutioﬂﬂ
Jenls Kelamin * Quruguao
Pekerjoan : Karvowaon

Usin :ﬂo .

B, Ptlunjok Pongisian
. Bacalah pertanysan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan

kenyataan yang ada,

2. Piliklah jawsban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( ) pada koloen jawaban yang
telah tersedia,

3. Keteranpan jawaban SS (Sangat Sctuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidsk Sctuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jswaban anda sebelum ands menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyatnan

No s Tanggopan

1. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di

| Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat
b. b, Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kot Metro
bersih, rapl, dan terawat VA

B

2. Reliability (Keandalun)
a. Petugas memberikan pelayanan sessal prosadur secara
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan keadaraan bermotor diselesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

i

©. petugas scring salsh dalom memberikan informasi atau
pelayanan*

3. Responyivenes (Ketanggapan)
a Petaugas Sumsat merespons pertanyaan alau keluhan dengan

cepat dan sigap

3




"\

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membanta wajib pajak
st memerlukan bantuan

. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuban wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
0. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kampetensi dalam
memberikan pelayonan

b. Petugas memberikan informas yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian ynng Tulus)
2. Petugns menenjukkan sikap ramah dan perhatinn terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajid pajak

Kesesuaian Harapan
2, Pelayanan yang saya terima ¢i Samsat Kota Metro sesuai

dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhl harapan saya

i S LA R

. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesual dengan harapan saya®*

Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan kendaraan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pefayanan yang baik membuat saya tidak rags
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
. Saya bersedia merekomendasikan pelayaran di Samsst Kota
metro kepada keluarga, feman, stas orang kain

Menurut says, pelayanan di Samsst Kota Metro Inyak uatuk
dirckomendasikan kepada masyarakat Juas

| ] <,

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)
PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR

DI SAMSAT KOTA METRO
Angket
A. Identitas Responden
Nama SSISwAND)
Jenis Kelamin SLhaey - LAKY
Pekerjaan : FETAW
Usia D4 Thvart

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertamyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesual dengan
kenyataan yang ada.

2. Piliblah jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia,

3. Keterangan jswaban §S (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidok Sctuju),

4. Periksalsh jawaban anda sebelum anda menyershkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pemyatsan Tanggapan

L. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik sepertl nuang wnggu, dan nuang informasi di J
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawal J

2. Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
kansisten dan tampa kesalahan J

Urusan perpajakan kendaraan bermotoe disclesaikan secam
tepat wakiu olch petugas Samsat Kota Metro J

c. petugas sering salah dalarn memberikan informasi atag
pelayanan® _/

3. Responsivenes (Ketanggapan)
8. Petugas Samsat merespons pertanyaan atau kelshan dengan J
cepat dana sigap




b. Petugas menunjukkan kesiopan dalam membantu wajib pajok
saat memerlukan bantuan

<. Petugas terlihat lambat dakam menangani kebutulsan wajib
pajak®

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jeles dan dopat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
o Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secam personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yasg saya terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harapan saya sebagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karenn pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi barapan saya

c. saya merasa pelayanan yang diberikas di Samsat Kota Metro
tidak scsuai deagan harapan says*

Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengunas
keperluan perpajakan kendarnan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak ragu
uniuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
2. Saya hersedia merekomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang kain

b. Menurut saya. pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckamendasikan kepada masyarakat luas

2 SN N (<

* adalah pertanyaan negatif’




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Respanden
Namn Tt Aot
Jenis Kelamin P
Pekerjean DRT
Usia : 3o
B, Petunjuk Pengisian
1. Bacalah pertanynan dengan teliti dan berikan jawnban deapan jujur dan beaar sesuai dengan
kenyalsan yang ada,
2. Pilihlah jawsban yang anda anggap benar dengan memberikan anda ( v) peda kolom jawaban yang
telah tersedia,
3. Kesterangan jawnban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setujua).
4. Periksalah jawnban anda sebelum anda menyershkan kembali.
C. Daftar Pernyataan
No Pernyatasn T an
SS S N | TS | STS
1. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di v

Samsal kota Metro bersily, rapi, dan terawat
b, Fasilitas fisik seperti Joket, dan toilet di Samsst kota Metro
bersih, rapi, dan terawat v

2. Reliabillsy (Keandalan)

a. Petugns memberikan pelayanan sesussi prosedur secara v
konsisten dan tanpa keszlnhan

b. Urusan perpajakan kendarsan bermotor diselesalkan secara

tepat waktu olch petugas Samsat Kota Metro v

C. petugas sering s=lah dalam memberikan informasl atau
pelayanan® v

3. Responsivenes (Ketnaggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyasn atsu keluhan dengan v
cepat dan sigap




.
| T

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
saal memerlukan bantuan

. Petupas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastiam)
2. Petugas menunjukknn sfkap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugns memberikan informas: yung jelas dan dapat dipercayn
kepadn wajib pajok

Empathy (Perhatian yang Tulus)
. Petugas menunjukkan sikap mmah dan perhatian techadap
kebutuhan wajib pajak

b, Petugas memberikan pelayanan secarm personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian Harapan
0. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan says sebagai wajib pajuk

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
petugns Samsat Kota Metro memenuhl harapan saya

¢. saya merasa pelaysnan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesual dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus

keperluan perpajakan kendaraan bermotor i masa mendatang

b. Pengalaman pelaynnan yeng baik membuat sayn tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merekomendasikan
0. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarge, teman, atay orang lain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanysan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DISAMSAT KOTA METRO

Anpket

A. Identitns Responden (
Nama ;
Jenis Kelamin : wtf\b\%h mm
Pelfujnn : Yp,‘t
Usia 40

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalsh pertanyaan dengan teliti dan berikan jswaban dengan jujur dan benar sesual dengan
kenyataan yang ada.

2, Pitihlah jawaban yang anda anggap benar demgan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jownban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidsk Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda scbelum anda menyerahken kembali,

C. Daftar Pernyataan

No Pernystaan Tan
SS | § N | TS | STS
1. Tungibles (fisik)
a. Fasilitas fisik sepertl uang tanggu, dan ruang Informasi di L
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat
b, Fasilitas fisik seperti loket, dan tobet i Samsst kota Metro

2. Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secars
konsisten dan tanpa kesalnhan (V4

b. Urusan perpajakan kendsraan bermotor diselesaikan secara
tepat wakiu oleh petagas Semsat Kota Metro \/

¢, petugas sering salah dalam memberikan informasi atau
pelaynnan* \-

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanynan atau keluhan dengan V

cepal dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
saal memerlukan bantuan

<. Pctugas terlihat lambat dalam menangani kebatuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastinn)
8, Petugas menunjukkan skap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayonan

5. Petugas memberikan informast yang jelas dan dapat dipercays
kepoda wajib pajak

Empathy (Perhatinn yang Tulus)
8. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajek

b. Petugas memberikan pelayanan secarn persanal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian
a. Pelaynnan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harmpan says sebagai wajib pajak

b. Says merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugss Samsat Kota Metro memenshi harapan saya

c. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidsk sesual dengan harapan saya*

|

Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk menguarus
keperluan perpajakan kendaman bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayznan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedizan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merekomendasikan pelsyanan di Samsat Kota

metro kepada kehaarga, teman, ataw orang lain

b. Menurut says, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masysrakst luas

* sdalah pertanysan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Anghet
A. Identitas Responden

Nama : ’TN s bril,

Jenis Kelamin e an
Pekerjaan D dwn b .

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesual dengan
kenyataan yang ada.

2. Pilihizh Jwaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawnban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), daa STS (Sangat
Tidak Setuju),

4. Periksalah jawaban anda sebelumn anda menyershkan kembali.

C. Daftar Pernyatann

No Pemyatazn Tanggapan
SS | S | N | TS | STS

I. Tangibles (fisik) ‘/
2. Fasilias fisik seperti ruang tunggu, dan meang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toflet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawat |/

2. Reliability (Keandalan)
& Petugas memberikan pelayanan scsual prosedur secars /
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotar diselesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro /
. .

<. petugas sering salah dalam memberikan informasi atau L/
pelayanan® ]

s &
.

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanyasn atau keluhan dengan
cepat dan sigap




b. Petagas menunjuikkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
sast memerlukan bantuan

c. Petugas terlibat lambas dalam menangani kebutuban wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dun Kepastian)
2. Petugas menenjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yung jelas dan dapat dipercaya
kepado wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas meaunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b, Mpmbﬂiﬂnp&yﬂmmmﬂlhﬁﬂ
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesunian Harapan
2, Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan saya schagal wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harpan saya

€. saya merasa pelaysaan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesual dengan harapan saya®

|

Minat Berkunjung Kembali
2. Sayn bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperiuan perpajakan kendarnan bermotor di masa mendatang

b, Pengalarman pelayanan yang baik membunt sayn tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merekomendasikan
a. Sayn bersedia merekomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang loin

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

SES el S

* adalah pertanysan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitas Responden
Nama : AB—S:}‘
Jenis Kelumin ‘R
Mﬂjm : ‘gﬁ(
Usin - s( w

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang ada.

2. Pilihlsh jawaban yang anda anggsp benar dengan membertkan tandz { v*) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidsk Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju),

4, Periksalah jawaban anda sebelum axin menyerabkan kembali,

C. Daftar Pernyatann

No Pernyatsan Tangganan =]

SS | § N | TS | STS
1. Tangibles (fisik)
o Fasilitss fisik seperti roang tunggu, dan mang informasi di v
Samsat kota Metro bersih, rapl, dan terawat
b. Fasilitas Yisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, mpi, dan terawat

2. Reliobility (Keandalan)
. Petugas memberikan pelayasan sesual prosedur secara R
konsisten dan lanpa kesslahan

b. Urusan perpaiakan kendarmn bermotor diselesatkan secars
tepat waku oleh petugas Samsat Kota Metro

¢, patugas sering salah dalamn memberikan informasl atay
pelayanan® v’

3. Responsivenes (Ketunggapan)
a. Petugas Samsat menespons pertanyaan stau keluhan dengan v
cepat dan sigap




4

b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
sant memeriukan bantuan

¢. Petugas terlihat lambat dalam menaagani kebatuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
4. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b, Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukiean sikap mmah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajlb pajak

b, Petugas memberikan pelayanan secarn persoral dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kescsualan Harapan
0. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan says scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petuges Samsat Kots Metro memenuhi harspan saya

c, saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya®

Minat Berkunjung Kembali
2. Saya bersedin kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajnkan kendarasn bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelaynnan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di Samsat Kota

metro kepada keluarga, teman, stau orang ksin

b.Mennnlnya.pellmnnd-lS-nuKouMwollylkumk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

WX X

* adalah pertanyaan negatif




'\

ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIE PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Anpket
A. ldentitas Responden >
Nama : (BRAK IV
Jenis Kelamin : tarcy Lars
Pekerjnan R
Usia . & TH

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah peranysan dengan ieliti dan berfkan jawaban dengan jujur don benar sesuai dengan
kenyataan yong nda

2. Piliklah jowaban yang anda anggap beasr dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia,

3, Keteraagan jawaban SS (Sangat Setju), S (Setwju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4, Periksalah jawaban anda scbelum anda menyerahkan kembali.

C. Daftar Pernyatann

No Pemyalaan T:

SS| S N | TS | STS
I. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tungge, dan ruang informasi di P
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan temwat
b. Fasilieas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro

bersih, dan terawat
api, v
2 Rellability (Keandalan)
a, Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
konsisten dan tanpa kesalahan <]
b. Urusan perpajokan kendaraan bermotor diselesaikan secars
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro -
¢. petugas sering salabk daksm memberikan informasi atau
pelayanan® -

3 Responsivenes (Ketanggspan)
2. Petugas Samsat merespons pertanynan atau keluhan dengan v

cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
sant memerlukan bantuan

<. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
. Petugas menunjukkan sikap percaya din dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberiknn informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b, Petugas memberikan pelayanan sccara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajek

Kescsuninn Harapan
a. Pelayanan yang sayn terima di Samsst Kota Metro sesusi
dengan harapan saya scbagal wajib pajek

b. Saya menss puxs karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi hampan saya

c. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
a. Says bersedia kembali ke Samsat Kotn Metro untuk menguras
keperluan perpajakan kendarsan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman peloyanan yang baik membunt sayn tidak ragu
untuk kemball mengguaakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
. Sayn bersedin merckomendasikan pefayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang lain

b. Menunat saya, pelayanan di Samsat Kota Metro fayak entuk
dirckomendasikan kepada masyamkat fuas

* adalah pertanyaan ncgatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAIE PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DIESAMSAT KOTA METRO

Anpket
A, Identitas Respoaden
Nama B0 Gurny A A P
Jends Kelamin 4. o3 —\9IT- & A da G
Pekerjaan Y T L
Usia y S

B. Petunjuk Pengisian

|, Bacalah pertanyaan dergan teliti dan berikan jowaban dengan jujur dam benar sesuai dengan
kenyataan yang oda.

2. Pilihlah jawaban yong anda anggap benar dengan memberikan tands ( v ) pada kolom jawaban yang
telah sersedia

3. Keteraagan jownban SS {Sanpat Setaju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju). dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda schelum anda menyerahkan kembali.

C. Dafar Pernyatann

No Pernyataan T:
SS S N TS | STS

9. Fasilitas fisik seperti rung tunggu, dan ruang informasi di

1. Tungibles (fisik) \/
Samsal kota Metro bersih, rapi. dan terawat

b, Fasilitas fisik scperti loket, dan loiket di Samsat kota Metro
bersih, mpi, dan wcrawal ‘/

2. Reliability (Keandalan)
a. Petagas memberikan pelayanan sesuai prosedur secan
konsisten dan lanpa kesalahan \/

hUmMMhWWMmm
tepat wakiu oleh perugas Samsat Kota Metro /

¢. petugas sering salih datem memberikan infoemasi atau
pelayanmn® ‘/

3. Responsivenes (Ketanggapan)
0. Petugas Samsat merespons pertanysan ataw keduhars dengan \/
cepat dan sigap




b. Pensgas meaunjukkan kesiopan dalam membantu wajib pajak
saat memseriukan hantuan

¢. Petugas terlibat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkon sikap pereaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b, Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajok

i)

Empatky (Perbatian yang Tulus)
a. Petugns menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas membertkan pelaysnan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kot Metro sesudi
dengan harapan saya scbagai wajib pajak

S

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang dibesikan olch
petugas Samsat Kota Metro memenuhi harapsn saya

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak scsuai dengan haropan saya*

Minut Berkunjung Kembali
o. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan kendarsan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedisan Merckomendasikan
n. Saya bersedia merekomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atan orang lain

b. Menurul saya, pelayanan di Samsat Kota Metro laynk untuk
dirckomendasikan kepada masyorakat luas

N

* ndalah pertanynan negatil




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Jdentitas Responden .
Nama iNest leomalasan
Jenls Kelamin ¢ Perem 7
Pekerjaon W irswasta
Usia : 40 dahun

B. Pctunjuk Pengisian

|, Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang ada

2. Piliblah jawaban yang anda anggep benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedin.

3. Ketcrangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4, Periksalah jawaban anda sebelum anda menyerahkan kemball,

C. Daftar Pernyataan

No Pernyatsan Tanggrn___
SS1 S I NITS| STS

[} Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik sepenti ruang tunggu, dan ruang infoemasi di v
Samsat kota Metro bersi, rapi. dan terawa

b. Fasilitas fisik seperti Joket, dan ilet di Samsst kota Metro
bersih, rapi, dan terawat W

/¥ Reliability (Keandakan)
2. Petugas memberikan pelayanan sesual prosedur secam Vs
konsisten dan tunpa kesslahan

b. Urusan pempajakan kendaraan bermotor diselesaikan secom
tepal waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

¢. petugas scring salah dalam memberikan informasi atau
pelayanan® "

3 Responsivenes (Ketamggapan)
a. Petugas Samsal merespons pertanyaan ataw kelukan dengan v
cepat dan sigap




b, Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wayib pajsk
saxt memerukan bantuan

. Petugas terfihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya dirf dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatinn yang Tubus)
. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terbadap
kebutshan wajib pajak

B, Petugas memberikan pelayanan secar persanal dan 1:0ak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang sayn terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harspan saya scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
petugas Samsat Kota Metro memenuhi hampan saya

C. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak scsual dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
a. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
kepetiuan perpajakan kendaraan bermotor di mass mendatang

S

b. Pengalaman pelayanan yang baik membust saya tidsk ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

S

Kesediaan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota

metro kepada kelsarga, teman, atau ocang kin

b, Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak wntuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanynan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Anpghket
Ao Identitas Respanden
Nama ‘Berna Desta
Jenas Kelamin * Perem puan
Pd.:elJun : Wiraagah o
i P33 Tahun

B. Petunjuk Pengisian

I, Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataaa yang ada.

2. Pilihkah fawahan yong anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kodom jewaban yang
selah tersedia,

3, Keterangan jawsban SS (Sangat Setaju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju). dan STS (Sangat
Tidak Sectuju),

4. Periksalah jawaban anda sebefum anda menyermhkan kembali,

C, Daftar Pernyatasn

.

No Pemyntaan Tangzapan
TS

I Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggy, dan reang informasi di J
Samsal kota Metro bersih. rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti boket, dan toslet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawat j

2. Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
koasisten dan tanpa kesalahan

~

b. Urasan perpajakan kendaraan bermosor diselesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro /

¢. petupas sering salsh dalam memberikan informasi atau
pelayanan* /

3, Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugns Samsat merespons pertanynan atsu keluhan dengan J
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
saal memerlukon bantwan

. Petugas terlibat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
0. Petugas meminjukkan sikap percaya diei dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b, Petugas memberikan informasi yang jelos dan dapat dipercaya
kepadda wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuban wajib pajak

e

b, Petugas memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuaian Harnpan
2. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harapan saya sehagal wajib pajok

b, Suyn merasa puas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugzas Samsal Kota Metro memenauhi harapan saya

¢. sayn merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
a. Sayn bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk menguras
keperiuan perpajakan kerdaraan bermotor di masa mendatang

5

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidsk ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

s

Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atay orang lain

b. Menurul saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanyan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WALIR PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DISAMSAT KOTA METRO

A- '*.“m Rﬂ""‘k‘“ h
Nm : MM

Jenis Kelamin ! W
Pekerjaan -

Usia RN

B. Petunjuk Pengisian

I. Bacalah pertanyasn dengan tefiti dan berikan jowaban dengan jujur dan benar sesual dengan
kenyataan yang ada.

2. Pilihlah jowabhan yang anda angpap benar dengan memberikan tanda (v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia,

3. Keterangan jawahan SS (Sangat Sctuja), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Sctuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelom anda menyershkan kembali.

C. Daftar Pernyatnan

No Pernyataan Tan

SS S N TS | STS
I. Tangibles (fisik)
. Fasilitas fisik seperti ruang twnggu, dan ruang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

[, Fasilitas fisik sepert] Joket, dan tolket 41 Samsat kotn Metro
bersib, rapi, dan terawat '

2. Refiahility (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
konsisten dan tanpa kesalohan

X

b. Urusan perpajakan kendaraan hermotar diselesaikan secara /
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

¢. petugas sering salah dakum memberikan informasi atau
pelayanan®

a. Petugns Samsal merespons pertanyaan atay keluhan deapgan

3 Responsivenes (Ketanggapan) /
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiapan dalam membantu wajib pajak
sanl memerlukan bantuan

<. Petugns terfihat lambot dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Asyurance (Jaminan dun Kepastian)

a. Petugas menunjukkan sikap percaya dird dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

=~

Petugas memberikan informast yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajok

Empathy (Perhatian yang Telus)
a. Petugas menunjukian sikap mmah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

\\ﬁ,

b. Petugas membetikan pelayanan sccara personal daa tidak
membada-bedakan wajlb pajak

Kesesunian Harapan
0. Pelaysnan yang saya terima di Samsat Kota Metro seseai
dengan harapan saya sehagal wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
petugas Samsat Kota Metra memenuhi harapan saya

€. Sayd merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak scsual dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
3. Saya bervedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperiuan perpajakan kendaraan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yung baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan laysnan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedin merckomendasikun pefayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang lain

b. Menund saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layek untuk
direkomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (AF'D)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIE PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Anpket
A. ldentitas Responden
Nama (VALENTINA
Jenis Kelamin ! Pope MU
Pekerjaan TYRR W AN
Usia *35 TAtu

B. Petunjuk Peagisian

|. Bocalah pertamynan dengan feliti dan berikan pwaban dengan jujur dan benar sesuai dengan
kenyataan yang ada,

2. Pilihlsh jawshan yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Sctuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidek Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawnban anda sebelum anda menyerahkan kembali,

C. Daftar Pernyataan

No Permnyataan Tanggapan
s

I Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, dan ruang informasi di J
Samsat kota Metro barsih, rapi, dan terawat

[ b. Fasilitas fisik sepertl boket, dan toilet di Semsat kota Metro
bersih, rapi. dan terawal J

2. Reliabdility (Keandalan)
a. Paugas memberikan pelayanan sesusi proseder secara
konsisten dan tanpa kesalahan J

b, Unasan perpajakan kendarasn bermotor disclesaikan secam
tepat waklu oleh petugas Samsat Kot Metro j

. petugas sering salah dalam memberikan informasi atay

pelayanan® J

k) Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat mercspons pertanyaan atau kelubsn deagan /
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan kesiopan dalam membantu wajib pajak
sanl memerlukan banptuan

<. Petagas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Axsurance (Jaminan dan Kepastinn)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diei dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

£,

b. Petugas memberian informasi yang jelas dun dapat dipercaya
kepacla waib pajak

2}

Empathy (Perhatinn yang Tules)
a. Petupas menunjukkan sikap mmah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bodakan wajib pajok

Kesesuaian Harapan
a. Pelayznan yang saya terima di Samsat Kots Metro seseai
dengan harapan saya scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yang diberikan olch
pelugas Samsat Kotn Metro memenuhi harapan saya

. saya merasa pelayasan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya®

Minat Berkunjung Kembali
4. Saya bersedia kembali ke Samsat Kot Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan kendarsan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat sayn tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merekomendasikan
a. Sayn bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepacda keluarga, teman, stau orang fain

b. Menurut saya, pelayanan di Samsst Kota Metro layak antuk
dirckomendasikan kepada masyamkat luas

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAIIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DESAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Tdentitas Responclen
Nama ! Poysudn
Jenis Kelamin : s o .
Pekerjaan T A gt
Usia LR tahen

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacaloh pertanysan dengan teliti dan berikan jawnbon dengan jujur dan benar seseai dengan
kenyatsan yang ada.

2. Pilihlah jawsban yong anda anggap benar dengan memberikan tanda (v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4, Periksalah jawaban anda scbelum anda menyerahkan kembali,

C. Daftar Pernyntann

No Pemyataan Tanggapan

SS | § N | TS | STS
I Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti ruang tunpgu, dan ruang informasi di V4
Samsat kota Metro bersih, rapi. dan terawat

b, Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Somsat kota Metro
bersih, mpd, dan serawat v

2. Reliability (Keandalan)

a, Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secarm
konsisten dan tanpa kesalshan v

b. Urusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan secara
tepat wakiu oleh petugas Samsat Kota Metro Vv

¢. petugas sering salah dalam memberikan informasi astou
pelayanan® v

3. Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat mercspons pentanysan atsu keluhan dengan \y
cepat dan sigap




b. Petugas menunjukkan keviapan dalam membantu wagib pojak
saat memeriukan bantuan

¢. Petugas terfihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya diri dan knmpetensi dalam
memberikan pelayaran

.

b. Petugas membenkan informass yang jelas dan dapat diporcaya
kepada wajib pajak

’0

Empathy (Perhatian yang Tulas)
a. Petugns menunjukkan sikap mmah dan perhatian terhadap
kebatuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesunian Harapan
a. Pelaysnan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesusi
dengan harapan saya scbagai wajib pajak

b, Saya merasa puas karena pelayansn yang dibenkan olch
pelugas Samsal Kota Metro memenuhi harapan saya

¢. saya merasa pelayanan yang diberikan ¢ Samsar Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan sasya*

Minat Berkunjung Kembali
2. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengunss
keperluan perpajakan kendarnan bermotor di masa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang bak membest saya tidak rage
entuk kembali menggunakan kayanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
a. Sava bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota

metro kepada keluarga, teman, atan orang kin

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adalah pertanyaan negatif



ALAT PENGUMPUL DATA (AP'D)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DIESAMSAT KOTA METRO

Anghet
A, lentitas Responden
Nama L%
Jenis Kelamin T
Pekerjaan :
Usia 190 Aln

B. Petunjuk Pengisian

I, Bacalah pertanyaan dengan teliti don berikan jawaban dengan jujur dan benar sessai dengan
kenyntaan yang ada.

2. Pilihkah jawaban yong anda anggap berar dengan memberikan tanda ( v ) pada kolom jawnban yang
telah tersedia,

3. Ketermngan jowaban SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksaloh jowabon ando sebelum anda menyerahkan kembali,

C. Daftar Pernyutann

No Pemmyataan Tonggapan |
TS

a. Fasilitas fisik seperti ruang tunggn, dan neang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket. dan toilet (6 Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawat

SS
1. Tangibles (fisik) \/

a. Petugas memberikon pelayanan sesuai prosedur secara

2. Reliability (Keandalan) \/
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajakan kendaraan bermolor diselesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro \/

¢. pelugas sering salah dalam memberikan nformasi atau

pelayansn® \/

a. Petugas Samsat merespons pertanyaan ataw keluban dengan

3. Responsivenes (Ketanggapan)
cepat dan sigap ‘\j




-

b. Petugas menunjukkan kesiopan dalam membantu waiib pajak
sanl memerlukan bastuan

¢. Petugas Lerlihat lambat dolam menangani kebuluhan wajib
pajok*

Assirance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percaya dirl dan kompetensi dalam
memberdkan pelayonan

b. Petugns memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercays
kepada wajib pajok

Empathy (Perhatinn yang Tules)
a. Petugas menunjukkan si&ap ramah dan perhatian terhadap
Kebutuhan wajib pajsk

b. Petugns memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesuaian Harapan
a. Pelayanan yang sayn terima di Samsat Kota Metro sesual
dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Saya merasa puns karens pelayansn yang diberikan oleh
petugas Samsal Kota Metro memenubi harapan saya

20 I )

©. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kemball
. Saya bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperluan perpajakan kendaraan bermotor di masa mendatany

b. Pengalaman pelayanan vang baik membaat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Keta Metro

Kescdiaan Merckomendasikan
a. Sayn bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Koea
metro kepada keluarga, teman, atau orang loin

b. Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyorakat luas

Qi S

* adalah pertanysan negatif




Z/

ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Tdentitas Responden :
Nama s M
Jenis Kelamin s WA
Pekerjaan .
Usia o6

B. Petunjuk Peagisian

1. Bacalah pentasyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dam benar sesuai dengan
kenyntaan yang ada.

2. Pilihlah jawsban yang ands anpisp bepar dengan memberikan tands { v) pada kolom jawaban yang
telnh tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangnt Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS Tidek Setufu). dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyemhkan kembali.

C. Daftar Peroyataan

No Peryataan Tanggopan |
N [ TS

1. Tangibles (fisik)
a. Fasilitas fisik seperti mang tunggu, dan ruang mformasi di \/
Samsat kota Metro bersih, rapi. dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro

bersih, rapi, dan terawat
FR Reltabirity (Keandalan) /
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secam
konsisten dan tanpa kesalshan
b. Urusan perpajokan kendaraan bermotor disclesalkan secara /

tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

¢, petugas sering salah dalam memberikan informasi alau
pelaynnan®

3. Responsivenes (Ketanggapan) J
a. Pelugas Samsat merespons pertanyaan ataw keluhan dengan

cepat dan sigop




o

b, Petugas menunjukhan Kessapan dalam membontu wajib pojak
saal memerlukan bantuan

c. Petugns terlibat lambat dalam menangini Kebatuban wajib
pajak*

Assurance (Jaminan dan Kepastian)

2. Petugas menunjukkan sikap pereaya dird dan kompetensd dalam
memberikan pelayaran

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dapat dipercaya
kepada wajlb pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
0. Petugns menanjukkan sikop ramah daa perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas membenkan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesuaian Harapun
n. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesual

dengan harapan saya scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puss karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi hampan says

= 3 ==

c.uynnmpelny-anmdbcri'hndiSMKuan
tidak sesual dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kembali
a, Saya bersedia kemball ke Samsat Kota Metro untuk menguerus

keperluan perpajakan kendarasn bermotor di masa mendatang

bh. Penpataman pelayanan yang baik membeat saye tidak raga
wntuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Q\Q

Kesediaan Merckomendasikan
. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, slau orang lain

b. Menurut ssya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat Juss

* adalah pertanysan negatil’




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAFP KEPUASAN WAJIB PATAK KENDARAAN BERMOTOR
D1 SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitms Responden ;
Nama Andreas Do
Jenis Kelamin Lok - laks
Pekerjaan 3 “‘"“"UM{Q
Usia 138 th

B. Petunjuk Pongisian

I, Bacalah pertanyaan dengan 1cliti dam berikan jawaban dengan jujur dan benar sesuni dengan
kenyataan yang ada.

2. Pilihish jawaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda ( ) pada kolom jowaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangat Setuju), S (Setwju), N (Netral), TS Tidak Setuju), daa STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda schelum andn menyerahkan kembali,

C, Daftar Pernyatann

No Pernyatsan Tan

1. Tangibles (Tisik)
a, Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, don ruang informasi di
Ssmsal kota Metro bersih, rapi. dan terawal

¢ |o

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan toilet di Samsal kota Metro
bersih, rapi, dan terawat

5

2 Reliability (Keandalan)
2. Petugas memberikan pelayanan sesual prosedur secara
konsisten dan tanpa kesalshan

b. Urusan perpajakan kendarman bermotor diselesaikan secara
tepat waktu oleh petugas Samsat Kota Metro

<

¢. pelugas sering salah dalam membenkan informasi stau
pelayanas* /

3. Rexponsivenes (Ketanggapan)
2. Petugas Samsal merespons pertanysan atau keluban dengan
cepat dan sipap \/




b, Petugas menunjukkan kesinpan dalam membantu wajih pajok
saat memeriukan bantuan

€. Petugas terlibat lambat dulam menangani kehutuhan wajib
pajak®

Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menanjukknn sikap percaya diri dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan mfommasi yang jelas dan dapat dipercayn
kepada wajib pajok

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian serhadap
kebutuhan wajib pajak

(S

b. Petogas memberikan pelayanan secara personal dan tidok
membeda-bedakan wajib pajak

Kesesuainn Harapan
u. Pelayanan yang sayx terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harapan saya schagai wajib pajak

b, Saya merasa puas karena pelayanan yong diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenahi haropan sayn

2R

C. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kata Metro
tidak sesuai depgan harapan saya®

Minat Berkunjung Kembali
2. Saya bersedia kembali ke Samsat Kotz Metro untuk mengumas
keperiuan perpajnkan kendaraan bermotor di masa mendatang

b, Pengalaman pelayunan yang bak membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesedinan Merekomendasikan
a. Sayn hersedin merekomendasikan pelayanan di Samsa Kota

metro kepada keduarga, teman, otas ocang Esin

b, Menurut saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
direkomendasikan kepadn masyarakal luas

AN S EN RS

* adalah pertanyaan negatii




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJE PAIAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. ldentitas Responden \ Po BN
Nama -SM’ \

enis Kelam MJ
ool 2

Uséia 1 %

B. Petunjuk Penpisinn

I. Bacalah pertasyaon dengan teliti dan berikan jowaban dengan jujur dan benar sesual dengan
Kenyatsan yang ada.

2, Piliklah jowshsn yang anda angeap benar dengan memberikan tanda { v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia,

1. Keterangan jawashan SS (Sangat Setuju). S (Setju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dan STS (Sangat
Tidak Setuju).

4, Periksalah jowaban anda sebelam anda menyerahkan kemball

C. Daftar Pernyntaun

No Pernyatam T

I. Tangibles (Fisik)
a. Fasilitas [isik seperti nuang tuapgu, dan reang informasi di
Samsat kota Metro bersih, rapi. dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket. dan tolles di Samsat kota Mctro
bersik, mpi, dan terawal

2. Relfabifity (Keandakan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secarn
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Urusan perpajokan kendaman bermotor diselesaikan secara
tepat wakiu oleh petugas Samsat Kota Metro

¢. petugas sering saloh dalom memberikan informasi atsu
pelayanan®

3. Respovrsivenes (Ketanggapan)
. Petugns Samsat merespons pestanyaan atau keluhan dengan

cepat dan sigap

~ S | €| S8




aat memerlukan bantuan

. Petugas terhihat tambat datam menangant kebutuhan waph

R S

n Petugas menunjukkan wkap percayn diel dan kampetenst dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan dopat dipercaya
kepada wajib pajak

Empathy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjolkan sikap ramah dan perhatian terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan sccara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajok

Kesesunian Harapan
a. Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai
dengan harapan saya schagai wajib pajak

b. Saya merasa paas karena pelayanan yang diberikan oleh
petugas Samsal Kota Metro memenuhi harapan saya

. saya mernsa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya*

Minat Berkunjung Kemball
8. Sayn bersedia kembali ke Samsat Kota Metro untuk mengurus
keperiuan perpajakan kendaraan bermotor i masa mendatang

b, Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembali menggunakan layanan di Samat Kota Mcetro

Kesediaan Merekomendasikan
a. Saya bersedia merckamendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluarga, teman, atau orang lain

b. Menurul saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

ale [l el el & g] el<e| <] &l |

* adalah pertanyaan negatif




ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Identitas Responden
Nama -om.S .
Jenis Kelamin 3
Pekerjoan - ‘m W .
Usia : ‘)‘L & -

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dan benar scsuai dengan
kenyntaan yang ada,

2. Pilihiah jawaban yang anda angsap benar dengan memberikan tands { v ) pada kolom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawoban SS (Sangat Setuju), S (Setwju), N (Netral), TS Tidak Setuju), dans STS (Sangat
Tidak Setuju).

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyershkan kembali.

C. Daftar Pernyataan

No Pernyataan T

I Tangibles (fisik)

2, Fasilitas fisik sepesti ruang tunggu, dan ruang informasi di
Samsat keta Metro bersih, rapi. dan terawnt

b. Fasilicas fisik seperti loket, dan toilet di Samsat kota Metro
bersih, rapi. dan terawat

2 Reliability (Keandalan)
a. Petugas memberikan pelaynnan sesuni prosedur secarn
konsisten dan tanpa kesalahan

b. Unusan perpajakan kendaraan bermotor diselesaikan secam
tepat waktu olch petugas Samsat Kota Metro

| < <«

¢, petugas sering salah dalam memberikan infoanasi atau \/
pelayanan®

a. Petugns Samsat merespans pertanyaan atau keluban dengan

3, Responsivenes (Ketanggapan) \/
cepat dan sigap




b, Petugas menunjukkan kesiapan dalam membanta wagib pajak
saat memeriukan bhantuan

N

<. Petugas terlihat lambat dalam menangani kebutuhan wajib
paajak*

Asxurance (Jaminan dan Kepastian)
a, Petugas menunjukkan sikap percaya diri don kompetensi dalam
memberikan pelayosan

b. Petugas membenkan informasi yang jelas don dapat dipercaya
kepada wajib pajek

Emparhy (Perhatian yang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap ramah dan perhatian terhadap

kebutuban wajib pajak

b. Petugas memberikan pelayanan secam personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

N SR

Kesesuaian Harapan
a, Pelayanan yang saya terima di Samsat Kota Metro sesuai

dengan harapan saya schagol wajib pajak

N

h&}!mmhmp:hmﬂnymgéi-buikuo&
petugas Samsat Kota Metro memenubi harapan saya

¢. saya merasa pelayunan yang diberikan di Samsal Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan saya®

Minat Berkanjung Kembali
a. Saya bersedin kembali ke Semsat Kota Metro untuk mengurus

keperluan perpajakan kendaraan bermotor di inasa mendatang

b. Pengalaman pelayanan yang baik membuat saya tidak ragu
untuk kembell menggunakan layanan di Samat Kota Metro

Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota

metro kepada keluarpa, temaon, stau orang lain

b. Menunt saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyarakat luas

* adnlah pertanysan negalif




ALAT PENGUMPUL DATA (AFD)

PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DI SAMSAT KOTA METRO

Angket
A. Tdentitus Respondlen .
Nama s &m\w\\
Jenis Kelamin ¢ o laer’
Pekerjoan EVISh Oy
Usin A Ay -

B. Petunjuk Pengisian

I. Bacalah pertanyaan dengan teliti dan berikan jawaban dengan jujur dam benar sesuai dengan
kenyntaan yang adn.

2. Pilihlzh jewaban yang anda anggap benar dengan memberikan tanda (v ) pada kofom jawaban yang
telah tersedia.

3. Keterangan jawaban SS (Sangar Setuju). S (Setuju). N (Negral), TS Tidak Setufu), dan STS (Sangat
Tidak Setuju),

4. Periksalah jawaban anda sebelum anda menyerabkan kembati.

C. Daftar Pernyatann

=i

No Pemnyataan

SS S N | TS | STS

1. Tangibles (fisik)
0. Fasilitas fisik seperti ruang tenggy, dan ruang infoomasi di v
Samsat kota Mectro bersih, mpi, dan terawat

b. Fasilitas fisik seperti loket, dan tollet di Samsat kota Metro
bersih, rapi, dan terawal

2 Reliobitity (Keandatan)
a. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur secara
konsisten dan tanps Kesalahan V

b, Urusan perpajakan kendaraan bermodor disclesaikan secara
tepat wakiu olch petugas Samsat Kota Metro \/

. petugas scring sokah dalom memberikan Informasi ataw
e V.

3, Responsivenes (Ketanggapan)
a. Petugas Samsat merespons pertanysan atsu keluhan dengan v,
cepal dan sigap




b. Petupas menunjukkan kesiopan dalam membantu wajib pagak
saat memerlukan bantuan

¢ Petugas terlihnt lambat dolam menangani kebwtuhan wajib
pajak

4, Assurance (Jaminan dan Kepastian)
a. Petugas menunjukkan sikap percayn dirl dan kompetensi dalam
memberikan pelayanan

b. Petugas memberikan informasi yang jclas dan dapat dipercaya
kepada wajib pajak

5. Erypathy (Perhatian vang Tulus)
a. Petugas menunjukkan sikap amah dan perhation terhadap
kebutuhan wajib pajak

b. Petugns memberikan pelayanan secara personal dan tidak
membeda-bedakan wajib pajak

6. Kesesuzlan Harapan
9. Pelaynnan ynng saya terima di Samsat Kota Metro sesussi

dengan haropan saya scbagai wajib pajak

b. Saya merasa puas karena pelayanan yung diberikan oleh
petugas Samsat Kota Metro memenuhi hampan sayn

. saya merasa pelayanan yang diberikan di Samsat Kota Metro
tidak sesuai dengan harapan sayn*

7. Minat Berkunjung Kembali
a. Says bersedia kemball ke Samsat Kota Metro umtuk mengunis
keperlian perpajakan kendarsan bermotor di mesa mendatang

b. Pengalaman pefayanan yang baik membuat saya tidak mgu
untuk kembali menggunakan laysnan di Samat Kota Metro

8. Kesediaan Merckomendasikan
a. Saya bersedia merckomendasikan pelayanan di Samsat Kota
metro kepada keluargs, teman, staw orang lakn

b, Menurul saya, pelayanan di Samsat Kota Metro layak untuk
dirckomendasikan kepada masyzrakat luns

* adalah pertanyaan negatif




Tabulas data 30 uji validitasdan uji reliabilitas
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Kepuasan (Y)

Minat Berkunjung

Kesediaan

Nama Harapan Kembali Merekomendasikan T’S_T
P1L| P1L|P1
345 P16 P17 P18 P19

Burhanuddin | 4 | 4 | 4 4 4 4 5 29
Feby
Frihandini 5|51 4 4 4 5 5 32
Triana Sari 4 | 5| 4 5 4 5 4 31
FarraTia
Wardhani 4 | 4| 3 4 4 3 5 27
Wiwik
Sriwijayati 5|14 |5 5 5 4 5 33
Rahmat
Topik 4 | 5| 4 4 4 4 5 30
Sulestri 4 | 5| 4 4 4 5 4 30
Jaylani 4 | 4 |5 5 4 4 5 31
Tedy
Rivando 4 | 4 | 4 4 4 4 5 29
Anmri 4 | 5| 4 4 4 5 4 30
Ibrahim 5| 4| 4 4 4 5 4 30
Berlian 5| 4| 4 4 5 4 4 30
Sulina 4 | 4 | 3 4 4 4 4 27
Nova
Pratama
Sukma 4 4 4 5 5 4 5 31
Rohaman 5] 5| 4 5 5 5 5 34
Nur Fajar
Setiawan 4 | 4 | 3 4 4 4 4 27
YogaYulian | 5 | 5 | 4 5 5 5 5 34
Elisa 5|51 4 5 5 5 5 34
Linda Wati 51 5|5 5 5 5 5 35
Arpan Dedi 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
A.
Supandriyo 5] 5|5 5 4 4 4 32
Anggi
Selviana 3| 3] 4 4 3 3 3 23
Naldi
Santama 4 | 4 | 4 5 4 5 4 30
Poniman 4 | 4 | 4 5 4 4 4 29
AresM. 5| 5|5 4 3 3 5 30




30

30
30
30

5

5
4

Aisyah Arssl
Irvan

Wahyudi

Suprapti

Larno

Riyan

Tabulasi data 36 sampel penelitian
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Ibrahim 4 |4 1414124424 4|44 44
Edi Gunawan 4 | 5/4|5/3|5|5|4|5|5]|5]2 52
Yes , 4 | 3|14|14,4|/4]4,4|5|,5]|4]|5 50
Komalasari
Berna Delta 4 | 5|/5/5/4|5|5]|4|5|5 |4] 4 55
Y ulianti 5/4|5|/5|/5|5|5|5|5|]5|]5]|5 59
Vaentina 4 |4 |5/5/4|4]4,/4|5|5|5]|4 53
Nasrudin 4 | 41414444 ,4|4 4|44 48
Lilis 5/5(4|4|4|5|5|44| 4 |44 52
Ekowati 4 | 414|445 5|5|4|4]|5]|5 53
Andres Dian 4 | 414144554 |5|5|4]| 4 52
Sari Yeni 5/5|5|(5|12|5|5|1|5|5|5]|5 52
EvaS. 5/5|5|5|5|5(5|4|4| 4 |44 55
Syambuai 4 | 41414444 ,4|4) 4|44 48
Kepuasan (Y)
Kesesuaian | Minat Berkunjung Kesediaan TOT
Nama Harapan Kembali M erekomendasikan AL
PL| PL|P1
3145 P16 P17 P18 P19

Fajar
Kurniawan 4 | 4 | 4 5 5 5 4 31
RanaAngga | 5 | 4 | 3 4 4 4 4 28
DesSusanti | 4 | 4 | 4 5 5 4 4 30
Siti
Komariah 5| 4| 3 4 4 4 5 29
Elfin
Prasetya 4 | 5| 4 4 5 5 4 31
Reza Rasyid
Hidayat 54| 4 5 4 5 4 31
[Tham 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Andika 55|65 5 5 5 5 35
Sutanto 4 | 4 | 2 4 4 4 4 26
Rizki Beta
Saranti 2 | 2| 2 3 3 3 4 19
Agus
Setiawan 4 | 2 | 2 5 4 5 5 27
Feliciana
Aulia 5| 5|5 5 5 5 5 35
Silviany
Dalton 55| 4 5 5 5 5 34
Ismanto 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28




Hasuri 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Guntur 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
SriMinarsh | 4 | 4 | 4 4 4 5 5 30
Nens Juliana| 5 5| 4 5 5 5 5 34
Siswandi 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Tri Novi 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Wahyu

Utami 4 | 4 |5 5 4 4 5 31
Tri Budi

Ash 4 | 4| 3 4 4 4 4 27
Arsyi 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Ibrahim 4 | 4 | 4 3 3 3 3 24
Edi

Gunawan 5 5 2 5 4 5 5 31
Yes

Komalasari 4 | 4 | 4 4 4 4 5 29
Berna Delta 5| 5] 4 5 5 4 4 32
Y ulianti 5|1 5] 5 4 4 5 5 33
Valentina 5 5| 4 5 5 5 4 33
Nasrudin 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Lilis 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28
Ekowati 5| 5|5 4 4 4 4 31
Sari Yeni 5|5 1 5 5 5 5 31
EvasS. 5| 5|5 5 5 4 4 33
Syambuai 4 | 4 | 4 4 4 4 4 28




Hasil Uji Statistik

1. Uji validita
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- | Squared Multiple | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if ltem Deleted | Total Correlation Correlation if Item Deleted

P1 47,6333 14,930 ,523 ,689 797

P2 47,8667 14,326 ,532 770 7197

P3 47,6000 16,731 ,285 ,268 ,816

P4 47,6000 15,145 ,525 ,708 ,796

P5 47,9333 16,478 ,428 ,400 ,806

P6 47,7667 15,564 ,537 417 , 796

P7 47,5333 16,189 472 ,490 ,802

P8 48,1333 15,844 ,358 ,360 ,813

P9 47,5667 15,909 470 ,609 ,802

P10 47,6000 15,352 ,537 ,554 , 795

P11 47,5667 15,564 ,552 ,572 ,795

P12 47,5667 16,392 421 ,373 ,806

Item-Total Statistics
Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted

P13 25,9333 4,685 ,617 ,500 ,708
P14 25,8667 4,878 ,516 ATT ,730
P15 26,2667 5,444 ,325 ,413 167
P16 25,9333 5,099 ,515 ,523 732
P17 26,1333 4,740 ,610 ,668 711
P18 25,9667 4,861 ,406 ,505 ,758
P19 25,9000 5,059 ,440 ,425 , 746




2. Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
,815 ,819 12
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
,766 ,769 7

3. Hasl Uji Asums Klask

a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogor ov-Smirnov Test

Unstandardized Residua

N 36
Normal Parameters™” Mean ,0000000
Std. Deviation 1,44467475
Most Extreme Differences | Absolute ,139
Positive , 139
Negative -,096
Test Statistic ,139
Asymp. Sig. (2-tailed) ,078°

a Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.




b. Uji Homogenitas

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic | df1| df2 | Sig.
Kepuasan | Based on Mean 1505 1 701,224
Based on Median 1,133 1 70|,291
Based on Median and with adjusted df 1,133| 1|61,210/,291
Based on trimmed mean 1,444 1 70|,234
c. Uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Kepuasan * Between (Combined) 334,258 | 15 22,284 | 12,597 |,000
Pelayanan Groups Linearity 296591 1 296,591 | 167,656 | ,000
Deviation from 37,667 | 14 2,691 1,521,191
Linearity
Within Groups 35,381 |20 1,769
Total 369,639 | 35
4. AnalissRegres Linear Sederhana
Coefficients”
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1| (Constant) -5,078 2,970 -1,710|,096
Pelayanan ,682 ,058 ,896 | 11,749,000
a. Dependent Variable: Kepuasan




5. Uji Hipotesis

a. UiT
Coefficients”
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1| (Constant) -5,078 2,970 -1,710| ,096
Pelayanan ,682 ,058 ,896 | 11,749,000
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Uji Koefisen Determinasi
Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,8962 ,802 797 1,466
a. Predictors. (Constant), Pelayanan
Nilai Distribusi T table
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 291999 4.30265 6.96456 992484 | 22.32712
3 0.76489 163774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 153321 213185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 257058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 244691 3.14267 3.70743 5.20763
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 222814 276377 3.16927 414370
11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 217881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 297684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 213145 2.60248 294671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 211991 2.58349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577




18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

0.68836
0.68762
0.68695
0.68635
0.68581
0.68531
0.68485
0.68443
0.68404
0.68368
0.68335
0.68304
0.68276
0.68249
0.68223
0.68200
0.68177
0.68156
0.68137
0.68118
0.68100
0.68083
0.68067

1.33039
1.32773
1.32534
1.32319
1.32124
1.31946
131784
1.31635
1.31497
1.31370
1.31253
1.31143
1.31042
1.30946
1.30857
1.30774
1.30695
1.30621
1.30551
1.30485
1.30423
1.30364
1.30308

1.73406
172913
1.72472
1.72074
171714
1.71387
1.71088
1.70814
1.70562
1.70329
1.70113
1.69913
169726
1.69552
1.69389
1.69236
1.69092
1.68957
1.68830
1.68709
1.68595
1.68488
1.68385

2.10092
209302
2.08596
207961
2.07387
2.06866
2.06390
205954
2.05553
2.05183
204841
2.04523
204227
203951
2.03693
203452
203224
2.03011
2.02809
2.02619
202439
2.02269
2.02108

2.55238
253948
252798
251765
250832
2.49987
249216
248511
247863
247266
246714
246202
245726
245282
244868
244479
244115
243772
243449
243145
242857
242584
242326

2.87844
2.86093
2.84534
2.83136
2.81876
280734
2.796%4
2.78744
277871
2.77068
2.76326
2.75639
2.75000
2.74404
2.73848
2.73328
2.72839
272381
2.71948
271541
2.71156
270791
2.70446

3.61048
3.57940
3.55181
352715
3.50499
3.48496
3.46678
345019
3.43500
342103
3.40816
3.39624
3.38518
3.37490
3.36531
3.35634
3.34793
3.34005
3.33262
3.32563
3.31903
3.31279
3.30688




Nilai Distribusi R table

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
df = (N-2) 0.05 ‘ 0.025 0.01 0.005 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 04124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20| 03598 | 04227| 04921| 05368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189




DOKUMENTASI

Wawancara dengan Salah Satu Wajib Pajak

Tempat Tunggu dan pengisian Formulir



RIWAYAT HIDUP

Jamaludin, lahir di Kota Metro pada 20 April 2001,
penulis adalah anak pertama dari dua bersaudara. Langkah
. pertama peneliti dalam dunia pendidikan dimulai di TK
Perwanida. Lulus pada tahun 2007, kemudian melanjutkan

bersekolah di MIN 1 Metro lulus pada tahun 2014

Perj‘alanan pendidikannya berlanjut ke SMP Negeri 1 Abung Pekurun (2014-
2017). Memasuki masa SMA, peneliti memilih untuk bersekolah di SMK Negeri
1 Metro (2017-2020). Tiga tahun yang penuh warna ini menjadi masa
pembentukan karakternya yang paling signifikan. Sejak tahun 2021 hingga saat
ini, Jamaludin melanjutkan pendidikan tinggi di Institut Agama Islam Negeri
(IAIN) Metro. lamemilih jurusan Ekonomi Syariah, menunjukkan minatnya yang
besar terhadap dunia keuangan Islam dan ekonomi modern. Harapan penulis
membahagiakan orang-orang yang di sayang terutama membahagiakan kedua

orang tua.



