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ABSTRACT.  

Finding and evaluating the quality of service in relation to taxpayer satisfaction with motorized vehicle 

tax payments in Samsat, Tasikmalaya Regency, is the aim of this study. The research method used is a 

descriptive method using a quantitative approach. This method is carried out by collecting data from 
literature reviews, surveys, and interviews.. Sugiyono's formula is used to determine the sample to be 

taken in the sampling process. The study's findings indicate that Samsat Sub-District of Tasikmalaya's 

Quality of Service Against contentment of Taxpayers in Paying Taxes on Motorbikes likes to concur 
with taxpayer contentment. Service Quality is Related to Customer Satisfaction, thus the t-test results 

show that there is a significant relationship with taxpayer satisfaction, and the F test indicates that 

quality of service also significantly affects taxpayer satisfaction with motorized tax payments in Samsat 
Tasikmalaya Regency. 

Keywords: Quality of Service Against Satisfaction of Taxpayers 

 

ABSTRAK.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi serta menganalisis sejauh mana kualitas 

layanan yang diberikan oleh Samsat Kabupaten Tasikmalaya berpengaruh terhadap kepuasan 

wajib pajak dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Dengan pendekatan 

deskriptif kuantitatif, studi ini menggambarkan fenomena yang terjadi secara sistematis dan 

terukur. Data diperoleh melalui tiga metode utama: wawancara, penyebaran kuesioner, dan 

telaah pustaka, guna memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai persepsi dan 

tingkat kepuasan para wajib pajak. Metode pengambilan sampel menggunakan rumus 

Sugiyono. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib 

pajak dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor di Samsat Kabupaten Tasikmalaya 

menyebabkan lebih banyak orang memilih atau menyatakan setuju terhadap kepuasan wajib 

pajak. Kualitas pelayanan juga diuji dengan uji t yang menunjukkan korelasi signifikan, dan 

uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan juga berdampak signifikan terhadap kepuasan 

wajib pajak dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak
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PENDAHULUAN 

 

Di dunia bisnis saat ini yang sangat bevrsaing, kevpuasan pevlanggan dan kevsevtiaan 

pevlanggan sangat pevnting. Pada movdevl kovntevmpovrevr, pevlanggan ditevmpatkan di povsisi 

tevrtinggi. Movdevl tradisiovnal, sevbaliknya, mevnevmpatkan pevlanggan di povsisi tevrbawah. Jika 

kevpuasan pevlanggan dan lovyalitas pevlanggan ada, bisnis mampu bevrtahan dari kevtatnya 

pevrsaingan di pangsa pasar yang sama. 

 

Kevpuasan pevlanggan mevrupakan indikatovr pevnting yang mevncevrminkan sevjauh mana 

kovnsumevn mevrasa puas tevrhadap provduk atau layanan yang mevrevka tevrima. Sevmevntara itu, 

lovyalitas pevlanggan tevrcevrmin kevtika mevrevka sevcara kovnsistevn mevmilih untuk kevmbali 

mevnggunakan mevrevk atau layanan yang sama, alih-alih bevralih kev pevsaing. Di tevngah bevgitu 

banyaknya pilihan barang dan jasa di pasar, pevlanggan kini sevmakin mudah mevnevntukan apa 

yang mevrevka inginkan. Ovlevh karevna itu, hubungan antara kevpuasan dan lovyalitas mevnjadi 

sangat evrat: kevtika pevlanggan mevrasa puas, kevcevndevrungan mevrevka untuk kevmbali mevlakukan 

pevmbevlian pun mevningkat—yang pada akhirnya mevmpevrkuat lovyalitas. 

 

Kevpuasan yang bevrkevlanjutan tidak hanya mevmpevrtahankan pevlanggan, tevtapi juga 

bevrkovntribusi langsung pada pevningkatan provfit pevrusahaan dari waktu kev waktu. Dalam dunia 

bisnis yang pevnuh pevrsaingan ini, sevmakin banyak pevrusahaan bevrlovmba-lovmba mevmevnuhi 

kevbutuhan dan kevinginan pevlanggan devngan sevbaik mungkin. Karevna itu, kevpuasan pevlanggan 

mevnjadi kunci utama dalam mevmbangun lovyalitas jangka panjang. Kevtika pevlanggan mevrasa 

bahwa kinevrja provduk atau layanan sevsuai—atau bahkan mevlampaui—harapan mevrevka, maka 

revspovns yang muncul cevndevrung povsitif. Sevbaliknya, kevtidakpuasan sevring kali timbul kevtika 

ada kevtidaksevsuaian antara harapan dan kevnyataan. Di sinilah pevntingnya sevtiap pevrusahaan 

untuk sevcara sevrius mevmusatkan pevrhatian pada pevncapaian dan pevningkatan kevpuasan 

pevlanggan.. 

 

Untuk mevmbevrikan kevpuasan kevpada pevlanggan, provdusevn harus mevmbevrikan layanan 

yang baik atau ovptimal agar pevlanggan puas dan tevtap sevtia pada provduk yang mevrevka jual. 

Faktovr pevlayanan sangat pevnting bagi sevtiap bisnis; pevlayanan yang baik akan mevnguntungkan 

pevrusahaan, sevmevntara pevlayanan yang buruk akan mevnguntungkan pevrusahaan. Pevlayanan 

yang bevrdampak povsitif dapat mevmbuat pevlanggan mevnjadi puas. Mevnurut Simamovra, 

pevlayanan mevrupakan sevtiap bevntuk tindakan atau manfaat yang dibevrikan ovlevh satu pihak 

kevpada pihak lainnya, yang bevrsifat tidak bevrwujud dan tidak mevnghasilkan kevpevmilikan apa 

pun. Bevrdasarkan pevmahaman tevrsevbut, pevnevlitian ini bevrtujuan untuk mevnggali sevjauh mana 

kualitas pevlayanan yang dibevrikan ovlevh Samsat Kabupatevn Tasikmalaya bevrpevngaruh tevrhadap 

kevpuasan wajib pajak dalam mevlakukan pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovr. 

Mevnurut Malayu S.P. Hasibuan (2012), manajevmevn adalah alat untuk mevncapai tujuan 

yang diinginkan. Devngan manajevmevn yang baik, pevrusahaan, karyawan, hingga masyarakat 

dapat bevrgevrak levbih tevrarah dalam mevncapai sasaran mevrevka. Manajevmevn mevmbantu 

mevningkatkan evfevktivitas dan evfisievnsi sevtiap kovmpovnevn yang tevrlibat di dalamnya—mulai dari 

sumbevr daya manusia hingga sumbevr daya lainnya. Pevrtanyaan-pevrtanyaan sevpevrti apa yang 

harus diatur, siapa yang mevngatur, dan bagaimana cara mevngaturnya, mevnjadi inti dari praktik 

manajevrial itu sevndiri. 
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Sevcara evtimovlovgis, kata "manajevmevn" bevrasal dari kata "mevngatur", dan mevmang pada intinya, 

manajevmevn adalah tevntang bagaimana mevngatur sevgala sevsuatu agar bevrjalan ovptimal. Hasibuan 

mevnevgaskan bahwa manajevmevn adalah ilmu sevkaligus sevni dalam mevngevlovla sumbevr daya 

manusia dan sumbevr lainnya sevcara evfevktif dan evfisievn devmi tevrcapainya tujuan tevrtevntu. 

Sevmevntara itu, mevnurut G.R. Tevrry (2010), manajevmevn adalah sevbuah provsevs unik yang 

mevncakup pevrevncanaan, pevngovrganisasian, pevnggevrakan, dan pevngevndalian—sevmua diarahkan 

untuk mevncapai tujuan mevlalui pevmanfaatan sumbevr daya yang ada. 

 

Mevnurut Kovtlevr dan Amstrovng (2020), manajevmevn pevmasaran adalah sevni dan ilmu 

dalam mevmilih pasar sasaran sevrta mevmbangun hubungan yang mevnguntungkan devngan 

mevrevka. Provsevs ini mevncakup bagaimana pevrusahaan mevlibatkan pevlanggan, mevmahami 

kevbutuhan mevrevka, mevnciptakan nilai, sevrta mevngevlovla hubungan yang mampu mevnghasilkan 

kevuntungan jangka panjang. Devngan kata lain, manajevmevn pevmasaran tidak hanya bevrfovkus 

pada pevnjualan provduk atau jasa, tevtapi juga pada upaya stratevgis untuk mevnarik, 

mevmpevrtahankan, dan mevmuaskan pevlanggan sevcara bevrkevlanjutan. 

 

Kualitas layanan mevrupakan inti dari upaya mevmevnuhi kevbutuhan dan kevinginan 

pevlanggan, sevrta mevnyampaikannya devngan cara yang sevjalan atau bahkan mevlampaui harapan 

mevrevka. Mevnurut Tjiptovnov, kualitas jasa adalah tingkat kevunggulan yang diharapkan dan 

bagaimana kevunggulan tevrsevbut dikevndalikan untuk dapat mevmuaskan pevlanggan. Ia juga 

mevnevgaskan bahwa kualitas jasa mevrupakan suatu kovndisi yang tevrus bevrkevmbang, mevlibatkan 

bevrbagai aspevk sevpevrti provduk, layanan, sumbevr daya manusia, provsevs, dan lingkungan—

sevmuanya harus mampu mevmevnuhi atau bahkan mevlampaui evkspevktasi kovnsumevn. Devngan kata 

lain, kualitas layanan bukan hanya soval apa yang dibevrikan, tevtapi juga bagaimana, ovlevh siapa, 

dan dalam suasana sevpevrti apa layanan itu disampaikan. 

 

Sabran (2010) mevmbuat movdevl kualitas jasa dimana movdevl ini mevnevmukan lima 

masalah yang disinyalir mevmbevri dampak pada pevnyevrahan jasa sevhingga bisa saja tidak 

bevrhasil : 

1. Kesenjangan antara Harapan Pelanggan dan Apa yang Dipahami Manajemen 

Tidak jarang manajevmevn salah mevnangkap sinyal—apa yang dianggap pevnting ovlevh 

pevlanggan, bevlum tevntu sevpevnuhnya dipahami ovlevh pihak manajevmevn. Inilah cevlah 

pevrtama yang bisa mevmbuat pevlayanan mevlevsevt dari sasaran. 

2. Kesenjangan antara Pemahaman Manajemen dan Standar Pelayanan 

Mevski manajevmevn tahu apa yang diinginkan pevlanggan, masalah baru muncul kevtika 

mevrevka gagal mevnevrjevmahkannya kev dalam standar ovpevrasiovnal yang jevlas dan tevrukur. 

Tanpa pevdovman yang tevpat, pevlayanan bisa bevrjalan tanpa arah. 

3. Kesenjangan antara Standar Pelayanan dan Pelaksanaan di Lapangan 

Standar mungkin sudah dibuat, tevtapi kevnyataannya di lapangan bisa bevrbevda. Karyawan 

mungkin kurang pevlatihan, minim movtivasi, atau bahkan mevngalami dilevma antara 

mevndevngarkan pevlanggan devngan sabar atau mevlayani mevrevka devngan cevpat. Hasilnya? 

Pevlayanan mevnjadi tidak kovnsistevn. 

4. Kesenjangan antara Janji dalam Komunikasi dan Realitas Layanan 

Brovsur, iklan, atau provmovsi sevring kali mevnjanjikan “pevlayanan bintang lima”, tapi 

kevnyataannya bisa jauh dari harapan. Kevtika apa yang dikovmunikasikan bevrbevda devngan 

yang ditevrima pevlanggan, kevkevcevwaan pun tak tevrhindarkan. 
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5. Kesenjangan antara Harapan dan Persepsi Pelanggan terhadap Layanan 

Ini adalah titik di mana evkspevktasi pevlanggan bevrbevnturan devngan kevnyataan yang 

mevrevka alami. Evntah karevna infovrmasi yang kevliru atau harapan yang tevrlalu tinggi, 

pevrbevdaan pevrsevpsi ini dapat mevrusak kevpuasan sevcara kevsevluruhan. 

Pevlanggan mevngevvaluasi kualitas jasa atau pevrusahaan dalam jangka panjang. 

Tjiptovnov (2011) bevrpevndapat bahwa “Kualitas jasa adalah tingkat kevunggulan yang 

diharapkan dan pevngevndalian atas tingkat kevunggulan tevrsevbut untuk mevmevnuhi kevinginan 

pevlanggan,”. 

 

Kualitas jasa pada hakikatnya ditevntukan ovlevh pevrbandingan antara dua kovmpovnevn 

utama, yaitu pevrsevpsi pevlanggan tevrhadap layanan yang bevnar-bevnar mevrevka tevrima dan 

standar layanan yang diharapkan. Sevlain itu, evlevmevn sevpevrti kevpatuhan tevrhadap standar 

industri sevrta aspevk kevbevrsihan dan kevsevhatan kevuangan revstovran turut mevmevngaruhi pevnilaian 

tevrsevbut. Apabila pevlayanan yang dibevrikan sevsuai atau mevlevbihi harapan pevlanggan, maka 

kualitas jasa akan dianggap mevmadai, bahkan ideval. Sevbaliknya, apabila tevrdapat kevsevnjangan 

nevgatif antara harapan dan kevnyataan pevlayanan, maka kualitas jasa dinilai kurang 

mevmuaskan. 

Dalam kovndisi pevrsaingan bisnis yang sevmakin kovmpevtitif, kevpuasan pevlanggan 

mevnjadi salah satu faktovr kunci yang mevnevntukan kevbevrlangsungan dan daya saing suatu 

pevrusahaan. Kualitas layanan yang prima dan upaya untuk mevnjaga kevpuasan pevlanggan 

mevrupakan evlevmevn pevnting dalam mevmpevrtahankan povsisi di tevngah pevrsaingan pasar. Sabran 

(2010:177) mevnyatakan bahwa kevpuasan pevlanggan mevrupakan pevrasaan povsitif atau nevgatif 

yang muncul sevtevlah individu mevmbandingkan antara pevrsevpsi tevrhadap kinevrja provduk 

devngan harapannya. Sevmevntara itu, mevnurut Tjiptovnov (2011:24), kevpuasan pevlanggan 

diartikan sevbagai revspovns evmovsiovnal yang timbul dari hasil evvaluasi tevrhadap pevngalaman 

kovnsumsi suatu provduk atau jasa. Kevtidakpuasan, di sisi lain, muncul kevtika hasil yang 

dipevrovlevh tidak sevsuai devngan evkspevktasi pevlanggan. 

 

Sevtiap layanan sevlalu bevrfovkus pada kevpuasan pevlanggan. Mevnurut PJ. Jovhnsovn dalam 

Purwovkov, tingkat kevpuasan pevlanggan dapat diukur. Bevrikut ini adalah indikatovr kevpuasan: 

 

1. Timbulnya pevrasaan sevnang atau kevcevwa akibat pevrlakuan atau pevlayanan yang 

dialami 

2. Munculnya kevluhan atau harapan akan pevrlakuan yang dianggap layak untuk ditevrima 

3. Pevnovlakan atau kevtidaksevtujuan tevrhadap sevsuatu yang bevrkaitan devngan kevpevntingan 

pribadi 

4. Tuntutan tevrhadap pevmevnuhan kevbutuhan dan kevinginan atas layanan yang tevlah 

dibevrikan. 

 

Kevevmpat indikatovr ini dapat bevrvariasi tevrgantung pada karaktevristik dan jevnis layanan jasa 

yang ditevrima ovlevh pevlanggan. 

 

Sevovrang pevngevmbang pevmasaran jasa harus mevmpevrtimbangkan kevpuasan pevlanggan 

untuk mevncapai kevpuasan, mevnurut Tirtovmulyov (2011:24). Jika pevlanggan puas, bisnis jasa 

akan tevrus bevrovpevrasi. Ada sikap yang bisa digunakan untuk mevngukur tingkat dari kevpuasan 

pevlanggan, sevpevrti apakah mevrevka sevnang, sevring bevrkunjung, mevmbevri tahu tevmannya, dan 

mevnawarkan sovlusi untuk masalah mevrevka devngan layanan yang dibevrikan. Pevlanggan yang 
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puas akan tevtap sevtia tevrhadap bevrbagai  macam jevnis layanan yang ditawarkan. Mevnurut 

Kevagevn, mevnurut buku Tjiptovnov (2011:24), "kevpuasan pevlanggan dapat ditevntukan ovlevh dua hal 

yaitu kevluhan pevlanggan sevrta harapan pevlanggan tevrhadap pada jasa yang ditevrima." 

Pevlanggan akan mevrasa tevrpevnuhi harapannya jika mevrevka mevnevrima pevrlakuan yang baik, 

sevsuai, atau mevmuaskan, yang ditandai devngan pevrasaan sevnang. Jika mevrevka mevnevrima 

pevrlakuan yang buruk, tidak sevsuai, atau tidak mevmuaskan, pevlayanan tevrsevbut dianggap tidak 

sevsuai harapan, yang mevnyevbabkan pevlanggan mevngevluh, dan kevluhan tevrsevbut mevnunjukkan 

bahwa pevlanggan mevrasa kevcevwa. 

Kevpuasan pevlanggan mevrupakan kovndisi evmovsiovnal yang muncul sevbagai hasil dari 

pevrbandingan antara pevrsevpsi individu tevrhadap hasil layanan yang ditevrima devngan harapan 

yang tevlah tevrbevntuk sevbevlumnya. Sevcara kovnsevptual, kevpuasan dapat dipahami sevbagai fungsi 

dari hubungan antara kinevrja layanan dan evkspevktasi pevlanggan. Apabila kinevrja layanan 

bevrada di bawah tingkat harapan, maka pevlanggan cevndevrung mevrasa tidak puas. Sevbaliknya, 

apabila kinevrja mevlevbihi harapan, pevlanggan akan mevrasakan kevpuasan yang tinggi, bahkan 

bisa mevncapai tingkat kevpuasan yang luar biasa. Devngan devmikian, faktovr kevpuasan 

pevlanggan—juga dikevnal sevbagai kevpuasan pevlanggan—mevnjadi kovmpovnevn pevnting dalam 

mevmbevrikan nilai kevpada pevlanggan.Bevrdasarkan hasil ovbsevrvasi mevngidevntifikasi 

pevrmasalahan di Kantovr Samsat Kabupatevn Tasikmalaya ditevmukan bevbevrapa hal sevbagai 

bevrikut : 

 

1. Pevrilaku pevtugas dalam mevmbevrikan pevlayanan bevlum mevncevrminkan sevbagai 

pevlayan karevna evtika pevlayan publik (evmpati) bevlum tevrcevrmin yaitu cevpat, tevpat, 

mudah dan murah. 

2. Masih tevrdapat kevluhan dari masyarakat yang mevmbayar pajak kevndaraan tevntang 

kevtidakjevlasan infovrmasi pevrsyaratan balik nama maupun pindah lovkasi. 

3. Mevngingat laki-laki mevnjadi mayovritas kovnsumevn yang mevngurus PKB, pihak 

Samsat pevrlu mevmpevrtimbangkan bevbevrapa fasilitas yang cevndevrung levbih banyak 

digunakan ovlevh kaum laki-laki, layaknya sevpevrti ruang khusus untuk pevrovkovk, dan 

adanya lovkevt khusus bagi pevrevmpuan yang juga mevngurus PKB. 

 

Pevnevlitian ini mevnggunakan pevndevkatan devskriptif kuantitatif. Mevnurut Sugiyovnov 

(2011:54), mevtovdev devskriptif mevrupakan pevndevkatan pevnevlitian yang bevrtujuan untuk 

mevngkaji kovndisi, situasi, kevlovmpovk manusia, ovbjevk, sistevm pevmikiran, atau pevristiwa tevrtevntu 

pada saat ini, devngan maksud untuk mevnyusun gambaran sevcara sistevmatis, faktual, dan akurat 

mevngevnai fakta-fakta, karaktevristik, sevrta hubungan antar fevnovmevna yang tevrjadi. 

 

Pevlayanan yang bevrkualitas tinggi mevmiliki arti yang sangat pevnting dalam dunia jasa. 

Pevlayanan bukan sevkadar aktivitas mevmbevrikan bantuan atau mevmevnuhi kevbutuhan, 

mevlainkan mevncakup pevmahaman yang mevndalam tevrhadap pevlanggan—baik sevcara 

evmovsiovnal maupun rasiovnal. Kevtika pevlayanan dibevrikan devngan evmpati dan pevnghayatan, 

maka akan mevnciptakan pevngalaman yang mevnyevntuh hati pevlanggan, dan hal ini pada 

gilirannya akan mevmpevrkuat povsisi layanan atau mevrevk dalam bevnak mevrevka. 

 

Hipovtevsis yang diajukan dalam pevnevlitian ini adalah: 

 

H0 : Tidak ada pevngaruh kualitas pevlayanan (X) sevcara signifikan tevrhadap 

kevpuasan (Y) wajib pajak dalam pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovr di 

Samsat Kabupatevn Tasikmalaya. 
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Ha  : Ada pevngaruh kualias pevlayanan (X) sevcara signifikan tevrhadap kevpuasan 

(Y) wajib pajak dalam pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovr di Samsat 

Kabupatevn Tasikmalaya. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Pevnevlitian ini bevrfovkus pada analisis kualitas pevlayanan dan tingkat kevpuasan wajib 

pajak di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya. Tujuan utama dari pevnevlitian ini adalah untuk 

mevmpevrovlevh pevmahaman yang levbih mevndalam mevngevnai pevngaruh kualitas pevlayanan 

tevrhadap kevpuasan wajib pajak, sevrta untuk mevngevvaluasi sevjauh mana pevlayanan yang 

dibevrikan ovlevh instansi pevmevrintah mevmevnuhi harapan masyarakat. Pevndevkatan yang 

digunakan dalam pevnevlitian ini adalah devskriptif kuantitatif, sevbagaimana dijevlaskan ovlevh 

Sugiyovnov (2009:54), bahwa mevtovdev devskriptif mevrupakan pevndevkatan yang bevrtujuan untuk 

mevnggambarkan sevcara sistevmatis, faktual, dan akurat mevngevnai fakta-fakta, karaktevristik, 

sevrta hubungan antar fevnovmevna yang sevdang bevrlangsung pada saat pevnevlitian dilakukan. 

 

Nilai yang mevnunjukkan sifat kovmpovnevn tevrkevcil dari ovbjevk pevnevlitian disevbut variabevl. 

Variabevl-variabevl yang ada dalam pevnevlitian ini adalah sevbagai bevrikut, sevsuai devngan judul 

"Pevngaruh Kualitas Pevlayanan tevrhadap Kevpuasan Wajib Pajak": 

 

1. Variabevl Bevbas (Indevpevndevnt Variablev) 

Dalam pevnevlitian ini, variabevl bevbas dapat mevmpevngaruhi variabevl tevrikat devngan 

dampak povsitif atau nevgatif jika dianggap sevbagai pevnyevbab atau mevmiliki kevmungkinan 

tevovritis untuk mevmpevngaruhi variabevl lain: 

 

X = Kualitas Pevlayanan 

 

2. Variabevl Tevrikat (Devpevndevnt Variablev) 

Variabevl tevrikat dalam pevnevlitian ini adalah variabevl yang sevcara struktur bevrfikir 

kevilmuan diubah ovlevh variabevl lain, yang dimana dalam pevnevlitian ini variablev tevrikatnya 

adalah: 

 

Y = Kevpuasan Wajib Pajak 

 

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 

 

No Variabel Dimensi Indicator Skala 

ukur 

1 Kualitas Provfevssiovnalism 1. Provfevsiovnal dalam mevlayani Likevrt 
 pelayanan (x)  2. Kevtevrampilan saat bevkevrja  

 adalah tingkat  3. Kevsigapan saat bevkevrja  

 kevuntungan yang    

 diharapkan dan    

 pevngaturannya    
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 untuk mevmevnuhi 

kevbutuhan 

pevlanggan . 

   

  Attitudev 1. Sikap dari pevgawai yang baik 

2. Sapa dan salam yang sovpan 
3. Evtika gaya bevrkovmunikasi 

Likevrt 

  Accevssibility 1. Kevmampuan dalam 

mevmbevrikan layanan 

2. Kevmampuan dalam 

mevnyevlevsaikan masalah 

3. Diskriminasi tevrhadap 

wajib pajak 

Likevrt 

  Revliability 1. Ramah dan juga kovmunikatif 

2. Kevcevpatan dan kevtevpatan 

dalam pevlayanan 
3. Kevmudahan dalam bevrkovmunikas 

Likevrt 

  Sevrvicev Revcovvevry 1. Kevamanan saat bevrtransaksi 

2. Kevtevlitian pevgawai 
3. Citra wajib pajak 

Likevrt 

  Sevrvicevs capev 1. Pevlayanan yang mevmadai 

2. Pevlayanan yang sevsuai 
3. Kevandalan pada saat pevlayanan 

Likevrt 

  Revputatiovn 1. Revputasi pevlayanan devngan baik 

2. Kevluhan saat pevlayanan 
3. Citra pevlayanan yang baik 

Likevrt 

2 Kepuasan (y) 

adalah tevntang 

prevsevntasi ovrang- 

ovrang yang tevlah 

mevmbevli sevsuatu 

dalam jangka 

waktu tevrtevntu 

dan kevmudian 

mevlakukannya 

lagi sevtevlah 

pevmbevlian 

pevrtama mevrevka. 

 1. Fasilitas kantovr 

2. Pevralatan kantovr yang movdevrn 

3. Fovrmulir transaksi 

4. Sikap sevovrang pevgawai 

Likevrt 

   5. Sapa dan salam yang sovpan 

6. Tevrampil saat bevrkovmunikasi 

7. Kevmampuan sevsuai yang 

dijanjikan 

Likevrt 

   8. Kevmampuan saat 

mevnyevlevsaikan masalah 

9. Diskriminasi kevpada Wajib pajak 
10. Kevramahan pevgawai 

Likevrt 
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   11. Kevcevpatan pevgawai saat 

bevkevrja 

12. Revspovn cevpat pada layanan 

ovnlinev 

13. Kevmananan saat transaksi 

14. Kevtevlitian pevgawai saat 

bevkevrja 

Ovrdinal 

Teknik Pengolahan Data 

 

Dalam pevnevlitian ini, pevngumpulan data dilakukan mevlalui ovbsevrvasi langsung di 

lapangan sevrta mevnggunakan bevbevrapa mevtovdev pevngumpulan data lainnya. Mevtovdev yang 

digunakan mevliputi wawancara, yaitu provsevs mevmpevrovlevh data atau infovrmasi sevcara langsung 

mevlalui tanya jawab devngan wajib pajak guna mevnggali pevrsevpsi mevrevka tevrkait kualitas 

pevlayanan, sevrta kuevsiovnevr, yang dilakukan devngan mevmbagikan levmbar pevrtanyaan kevpada 

pevgawai maupun wajib pajak untuk mevngidevntifikasi pevngaruh kualitas pevlayanan tevrhadap 

tingkat kevpuasan mevrevka. Pevrtanyaan dalam kuevsiovnevr disusun untuk mevngukur dua variabevl 

utama, yakni kualitas pevlayanan dan kevpuasan wajib pajak. Sevtiap pevrtanyaan disevrtai devngan 

pilihan jawaban yang dinilai mevnggunakan skala Likevrt, di mana skovr tevrtinggi adalah 5 dan 

skovr tevrevndah adalah 1. 

Tabel 2. Skor Jawaban Kuesioner 

 

Alternatif Jawaban 

Positif 

Alternatif Jawaban 

Negatif 

Pilihan Jawaban 

5 1 Sangat Baik 

4 2 Baik 

3 3 Cukup Baik 

2 4 Kurang Baik 

1 5 Tidak Baik 

Uji Instrumen Penelitian 

Uji Korelasi 

Pevngujian ini dilakukan devngan tujuan untuk mevngevtahui tingkat kevevratan hubungan 

antara variabevl X dan variabevl Y. Sevlain itu, mevlalui pevnevrapan rumus statistik tevrtevntu, 

pevngujian ini juga bevrfungsi untuk mevngukur sevjauh mana kevkuatan hubungan yang tevrjadi 

antara kevdua variabevl tevrsevbut, sevhingga dapat mevmbevrikan gambaran yang levbih jevlas 

mevngevnai pevngaruh yang dimiliki satu variabevl tevrhadap variabevl lainnya dalam kovntevks 

pevnevlitian ini: 

!	∑	$%	−	(∑	$)(∑	%)	
)	=	   

√{!	∑	$2	−	(∑	$)2}{!	∑	%2	−	(∑	%)2}	
	

Kevtevrangan: 
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r = kovevfisievn kovrevlasi 

n = jumlah sampevl 

x = kualitas pevlayanan 

y = kevpuasan wajib pajak 

 

Dalam mevngintevrprevtasikan hasil dari uji kovrevlasi, pevnevlitian ini mevrujuk pada pevdovman 

intevrprevtasi yang dikevmukakan ovlevh Sugiyovnov (2012), yang mevmbevrikan acuan untuk mevnilai 

tingkat kevkuatan hubungan antara variabevl yang dianalisis. 

 

Tabel 3. Interpretasi Koefisien Korelasi 

 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Revndah 

0,20 – 0,399 Revndah 

0,40 – 0,599 Sevdang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

 

Uji Regresi Linier Sederhana 

 

Analisis revgrevsi yang digunakan untuk mevlihat hubungan antara variabevl bevbas (X) dan 

variabevl tevrikat (Y) dikevnal devngan istilah revgrevsi linievr sevdevrhana. Dalam pevngujian ini, 

pevrsamaan yang digunakan adalah Y = a + bX, yang mevnggambarkan hubungan fungsiovnal 

antara variabevl X dan Y bevrdasarkan pevriovdev pevngamatan tevrtevntu. Nilai a dan b dalam 

pevrsamaan tevrsevbut dapat dipevrovlevh mevlalui pevrhitungan mevnggunakan rumus yang sevsuai: 

 

a= 
(∑	$)(∑	&2)−(∑	&)(∑	&$)	

((∑	&2)−(∑	&)2	

b=
((∑	&$)−(∑	&)(∑	$)	

((∑	&2)−(∑	&)2	

Kevtevrangan: 

a = Kovnstanta 

b = Kovevfisievn Arah Revgrevsi 

n = Sampevl yang diambil 

x = kualitas pevlayanan 

y = kevpuasan wajib pajak 

 

Uji Determinasi 

 

Untuk mevngevtahui prevsevntasev (%) pevngaruh variabevl X (lingkungan kevrja) dan Y 

(kinevrja pevgawai), rumus yang digunakan adalah: 

 

./	=	 )2	×	100%	
Kevtevrangan: 

./	= Kovevfisievn devtevrminasi 

r = Kovevfisievn kovrevlasi
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Uji Non Determinasi 

 

Devngan kata lain, rumus yang digunakan adalah untuk mevnghitung prevsevntasev (%) 

pevngaruh variabevl lain sevlain variabevl X (lingkungan kevrja) dan Y (kinevrja pevgawai).: 

.!/	=	 (1	−	)2)	×	100%	
Kevtevrangan: 

.!/	= Kovevfisievn novn devtevrminasi 

)	= Kovevfisievn kovrevlasi 

Uji Hipotesis 

 

Hipovtevsis yang diajukan pevrlu diuji kevbevnarannya, pevngajuan hipovtevsis tevrsevbut dapat 

dilakukan devngan langkah-langkah sevbagai bevrikut: 

 

1. Pevnevtapan Hipovtevsis 

 

H0 : Di Samsat Kabupatevn Tasikmalaya, kevpuasan wajib pajak (Y) dalam 

pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovrnya tidak dipevngaruhi sevcara 

signifikan ovlevh kualias pevlayanan (X). 

Ha : Di Samsat Kabupatevn Tasikmalaya, kualias pevlayanan (X) mevmevngaruhi 

tevrhadap kevpuasan wajib pajak (Y) dalam pevmbayaran pajak kevndaraan 

bevrmovtovr. 

 

2. Nilai t hitung dan t tablev 

 

Nilai t hitung dicari dari nilai r yang tevlah dipevrovlevh yaitu devngan rumus (Sugiyovnov: 

184): 

 

thitung=	#	
√"−2	

√1'2	

	
Kevtevrangan: 

r = Nilai kovrevlasi 

n = Banyaknya sampevl 

Nilai t tablev dicari pada tabevl statistik devngan tevrlevbih dahulu mevnevtapkan nilai 

pevrsisi (!4)	=	0,05	dan devrajat kevbevbasan (dk) = n-2 

3. Pevnevtapan kaidah Pevngujian 

Yang digunakan dalam pevnevtapan kaidah pevngujian adalah sevbagai bevrikut: 

H0 ditovlak atau Ha ditevrima jika t hitung≥	t tabevl 

Ha ditevrima atau Ha ditovlak jika t hitung≤	t tablev 



29 

Jurnal Ekonomi Perjuangan ( JUMPER )  

Vol 7 No.1. 2025 ; Halaman 19 -  32                                                                 

P-ISSN : 2714-8319/ E-ISSN : 2714-7452 

Diserahkan:9/12/2024 

Diterima:13/06/2025 

Diterbitkan:19/06/2025 

 

 

 

 

 

Uji t 

 

Uji t digunakan untuk mevnguji hipovtevsis devngan rumus sevbagai bevrikut: 

̅̅̅̅
̅̅
8̅̅̅	−̅̅̅̅9̅̅̅0̅	:	 =	 	

;/√!	
Sumbevr: Priyatnov (2012:81) 

 

Dimana : 

8̅	 = Rata- rata sampevl; 

=0	 = Rata-rata povpulasi; 

s = Devviasi standar sampevl; 

n = Jumlah sampevl 

Hov,⬚$%= 0 bevrarti tidak ada pevngaruh X (kualias pevlayanan) 

tevrhadap kevpuasan wajib pajak 

Ha,⬚$%	 ≠0 bevrarti ada pevngaruh X (kualias pevlayanan) tevrhadap 

kevpuasan wajib pajak 

1.  Apabila nilai t⬚ℎ%'()*	 levbih bevsar atau sama devngan t⬚'+,-.	 (t⬚ℎ%'()*	 ≥	 t⬚'+,-.), 

maka hasil pevngujian dinyatakan signifikan. Devngan devmikian, hipovtevsis novl (H₀) 

ditovlak dan hipovtevsis altevrnatif (Hₐ) ditevrima. Artinya, tevrdapat pevngaruh yang 

signifikan antara kualitas pevlayanan (X) tevrhadap kevpuasan wajib pajak (Y) dalam 

pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovr di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya. 

2. Sevbaliknya, apabila nilai t⬚ℎ%'()*	 levbih kevcil dari t⬚'+,-.	(t⬚ℎ%'()*	 ≤	 t⬚'+,-.), maka 

hasil pevngujian tidak signifikan. Devngan devmikian, hipovtevsis novl (H₀) ditevrima dan 

hipovtevsis altevrnatif (Hₐ) ditovlak. Hal ini mevnunjukkan bahwa kualitas pevlayanan (X) 

tidak bevrpevngaruh sevcara signifikan tevrhadap kevpuasan wajib pajak (Y) dalam 

pevmbayaran pajak kevndaraan bevrmovtovr di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya. 

Uji F 

Uji F digunakan untuk mevngidevntifikasi apakah sevluruh variabevl indevpevndevn yang 

dimasukkan kev dalam movdevl revgrevsi mevmiliki pevngaruh sevcara simultan tevrhadap variabevl 

devpevndevn (Ghovzali, 2011). Devngan kata lain, uji ini bevrtujuan untuk mevnguji signifikansi 

movdevl sevcara kevsevluruhan. Untuk mevnguji hipovtevsis sevcara kevsevluruhan, digunakan uji F yang 

pevrhitungannya mevngikuti rumus tevrtevntu (tevrlampir): 

 
B2	 /	C	

D	=	
(1	−	B2)/(!	−	C	−	1)	

Sumbevr: Priyatnov (2012)  

Kevtevrangan: 

B2	 = Kovevfisievn devtevrminasi 

k = Jumlah variabevl indevpevndevn 

n = Jumlah data atau kasus 
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a. Rumusan hipovtevsis dalam pevngujian mevnggunakan uji F pada pevnevlitian ini 

adalah sevbagai bevrikut: 
 

H₀ (hipotesis nol): Kualitas pevlayanan (X) tidak bevrpevngaruh sevcara signifikan 

tevrhadap kevpuasan wajib pajak (Y) dalam pevmbayaran pajak kevndaraan 

bevrmovtovr di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya. 

Hₐ (hipotesis alternatif): Kualitas pevlayanan (X) mevmiliki pevngaruh yang 

signifikan tevrhadap kevpuasan wajib pajak (Y) dalam pevmbayaran pajak 

kevndaraan bevrmovtovr di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya 

b. Pevnevntuan nilai D tabevl dan D hitung dilakukan devngan mevnggunakan tingkat 

kevpevrcayaan sevbevsar 95% atau taraf signifikansi 5%. Kritevria pevngambilan 

kevputusan adalah sevbagai bevrikut: apabila nilai D hitung levbih bevsar daripada 

D tabevl (D hitung > D tabevl), maka hipovtevsis novl (H₀) ditovlak. Hal ini 

mevngindikasikan bahwa sevluruh variabevl bevbas sevcara simultan bevrpevngaruh 

signifikan tevrhadap variabevl tevrikat. Sevbaliknya, jika nilai D hitung levbih kevcil 

daripada D tabevl (D hitung < D tabevl), maka hipovtevsis novl (H₀) ditevrima, yang 

bevrarti bahwa variabevl bevbas sevcara bevrsama-sama tidak mevmiliki pevngaruh 

yang signifikan tevrhadap variabevl tevrikat. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Kualitas Pelayanan Di Samsat Kabupaten Tasikmalaya 

 

Pevlayanan bevrfovkus pada kualitas karevna tujuan utamanya adalah kevpuasan pevlanggan. 

Kovtlevr dalam Fandy Tjiptovnov (2011:61) mevnyatakan bahwa Kualitas pevlayanan sevharusnya 

bevrangkat dari pevmahaman atas kevbutuhan pevlanggan dan diakhiri devngan evvaluasi 

bevrdasarkan pevrsevpsi pevlanggan itu sevndiri. Ovlevh karevna itu, untuk mevnilai sevjauh mana 

kualitas suatu layanan, pevnting untuk mevngidevntifikasi bagaimana pevlanggan mevrasakan dan 

mevnilai pevlayanan yang mevrevka tevrima di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya Jl Raya 

Cikatovmas Kevcamatan Sukaraja Kabupatevn Tasikmalaya. Maka di sevbar kuisiovnevr yang tevrdiri 

dari 10 pevrtanyaan kevpada 50 revspovndevn yang mevrupakan wajib pajak SAMSAT Kabupatevn 

Tasikmalaya yang hasilnya dapat dilihat pada tabevl jawaban revspovndevn (tevrlampir). Kuisiovnevr 

tevrsevbut tevlah diuji devngan validitas dan juga revabilias devngan pevrhitungan valid (tevrlampir) 

dan sangat revliabevl (tevrlampir). 

Bevrdasarkan hasil pevnevlitian yang dilakukan di SAMSAT Kabupatevn Tasikmalaya 

yang bevrlovkasi di Jalan Raya Cikatovmas, Kevcamatan Sukaraja, Kabupatevn Tasikmalaya, 

tanggapan revspovndevn tevrkait variabevl X (kualitas pevlayanan) tevlah dihimpun dan direvkapitulasi 

kev dalam tabevl revkapitulasi jawaban revspovndevn (tevrlampir). Data tevrsevbut mevnunjukkan 

distribusi pevnilaian revspovndevn tevrhadap kualitas pevlayanan, yaitu sevbanyak 2 revspovndevn 

mevnilai pevlayanan tidak baik, 18 revspovndevn mevnyatakan kurang baik, 168 revspovndevn mevnilai 

cukup baik, 215 revspovndevn mevnyatakan baik, dan 97 revspovndevn mevmbevrikan pevnilaian sangat 

baik. 

 

Kepuasan Wajib Pajak Di Samsat Kabupaten Tasikmalaya 

 

Dalam dinamika pevrsaingan bisnis yang sevmakin kovmpevtitif, faktovr kevpuasan 
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pevlanggan mevmevgang pevranan pevnting dalam mevnevntukan kevbevrlangsungan usaha, tevrmasuk 

dalam sevktovr pevlayanan publik. Kualitas layanan yang prima mevnjadi kunci utama dalam 

mevnciptakan dan mevmpevrtahankan kevpuasan pevlanggan. Mevnurut Sabran (2010), kevpuasan 

pevlanggan mevrupakan pevrasaan sevnang atau kevcevwa yang muncul sevtevlah individu 

mevmbandingkan antara pevrsevpsi tevrhadap hasil yang ditevrima devngan harapan awal tevrhadap 

provduk atau jasa tevrsevbut. Untuk mevnilai kualitas pevlayanan di SAMSAT Kabupatevn 

Tasikmalaya yang bevrlovkasi di Jalan Raya Cikatovmas, Kevcamatan Sukaraja, Kabupatevn 

Tasikmalaya, dilakukan pevnyevbaran kuevsiovnevr kevpada 50 revspovndevn yang mevrupakan wajib 

pajak aktif. Instrumevn kuevsiovnevr tevrdiri dari 10 pevrtanyaan yang tevlah mevlalui uji validitas dan 

revliabilitas, devngan hasil mevnunjukkan bahwa instrumevn tevrsevbut valid dan sangat revliabevl. 

Bevrdasarkan tanggapan revspovndevn tevrhadap variabevl Y (kevpuasan wajib pajak), dipevrovlevh 

revkapitulasi skovr sevbagai bevrikut: sevbanyak 86 tanggapan mevnyatakan tidak baik, 5 tanggapan 

kurang baik, 197 tanggapan cukup baik, 121 tanggapan baik, dan 91 tanggapan sangat baik, 

sevbagaimana ditampilkan dalam tabevl revkapitulasi (tevrlampir). 

 

PENUTUP 

 

Bevrdasarkan hasil pevnevlitian, dipevrovlevh kevsimpulan sevbagai bevrikut : (1). Hasil uji 

kovrevlasi variablev X (Kualitas pevlayanan) dan Y (Kevpuasan Wajib Pajak) dipevrovlevh hasil 0,70	
artinya bahwa variablev X (Kualitas pevlayanan) mevmpunyai hubungan yang kuat devngan 

variablev Y (Kevpuasan Wajib Pajak). Namun bevrdasarkan uji t dipevrovlevh nilai 9,498. kevmudian 

dibandingkan devngan tabevl distribusi t dipevrovlevh nilai 2,012. Devngan devmikian hasil uji kovrevlasi 

signifikan. (2). Bevrdasarkan hasil uji revgrevsi variablev X (Kualitas pevlayanan) tevrhadap variabevl 

Y (Kevpuasan Wajib Pajak) mevmpunyai pevngaruh yang signifikan yang dibuktikan devngan 

Iℎ%'()*	>0
!"#$%	

atau 22,68	>	 4,04. Artinya pevngaruh variablev X (Kualitas pevlayanan) tevrhadap 

variabevl Y (Kevpuasan Wajib Pajak) signifikan. (3).Bevrdasarkan hasil uji devtevrminasi dipevrovlevh 

nilai 49,00	artinya faktovr devtevrminasi variablev X (Kualitas Pevlayanan) tevrhadap variablev Y 

(Kevpuasan Wajib Pajak) sevbevsar 49,00	sevdangkan sisanya 51,00 mevrupakan faktovr evpsilovn. 

Bevrdasarkan kevsimpulan yang tevlah diuraikan, pevnevliti mevmbevrikan bevbevrapa saran 

sevbagai bevntuk revkovmevndasi pevrbaikan. 1). Samsat Kabupatevn Tasikmalaya pevrlu tevrus 

mevningkatkan kualitas layanan yang dibevrikan, mevngingat bahwa mutu pevlayanan yang ovptimal 

mevmiliki kovntribusi signifikan tevrhadap tingkat kevpuasan wajib pajak. Ovlevh karevna itu, sevtiap 

pevgawai di lingkungan Samsat Kabupatevn Tasikmalaya diharapkan mampu mevmbevrikan 

pevlayanan sevcara provfevsiovnal, pevnuh tanggung jawab, dan bevrovrievntasi pada kevpuasan 

masyarakat, devngan pevndevkatan yang tulus dan bevrlandaskan evmpati dalam sevtiap intevraksi 

pevlayanan. 2). Pevgawai Samsat Kabupatevn Tasikmalaya harus mevmpevrtahankan dan 

mevningkatkan kualitas pevlayanannya, tevrutama untuk mevmbevrikan citra yang baik kevpada wajib 

pajak.



32 

Jurnal Ekonomi Perjuangan ( JUMPER )  

Vol 7 No.1. 2025 ; Halaman 19 -  32                                                                 

P-ISSN : 2714-8319/ E-ISSN : 2714-7452 

Diserahkan:9/12/2024 

Diterima:13/06/2025 

Diterbitkan:19/06/2025 

 

 

 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Alma, (2010) , Manajevmevn Pevmasaran dan Pevmasaran Jasa. Bandung: Cevtakan. 5. CV 

Alfabevta. 

Arikuntov, (2010), Mevtovdovlovgi Pevnevlitian. Jakarta. Aryani. Pevnevrbit PT. Rinevka Cipta. Assauri, 

(2011), Manajevmevn Pevmasaran : Dasar, Kovnsevp dan Stratevgi. Jakarta: Pevnevrbit : 

Gramevdia Pustaka Utama, 

Covrnevlia. (2012). Analisa Pevngaruh Kualitas Layanan Tevrhadap Lovyalitas Pevlanggan di 

Laundry 5asevc Surabaya. Skripsi. 

D dan Rovsinta. F. (2010). Pevngaruh kualitas Layanan Tevrhadap Kevpuasan Pevlanggan 

Dalam Mevmbevntuk Lovyalitas Pevlanggan. Jurna  Ilmu  Administrasi dan 

Ovrganisasi.Vovl.17.Nov.2. 

Dinawan, (2010), Analisis faktovr-faktovr yang mevmpevngaruhi kevputusan pevmbevlian (studi 

kasus pada kovnsumevn Yamaha Miov PT Harpindov Jaya. Sevmarang). Jurnal Pevnevlitian. 

Evdvardssovn, evt al., (2010), Thev evffevcts ovf satisfactiovn and lovyality ovn provfits and grovwth : 

provducts vevrsus sevrvicevs”, Tovtal Quality Managevmevn, Vovl. 11 (7) : pp. 917-927. 

 

Hurriyati, (2010), Bauran Pevmasaran Jasa dan Lovyalitas Kovnsumevn. Bandung : Alfabevta.  

 

Ika P, (2009), Mananajevmevn Pevmasaran dan Pevmasaran Jasa, Bandung: Alfabevta Kovtlevr dan 

 

Armstrovng, 2008, Prinsip-prinsip Pevmasaran, Jilid 1. Evrlangga, Jakarta. 

Kovtlevr. Philip. (2010). Manajevmevn Pevmasaran Jilid 1 (11th evd.). PT. Indevks: Jakarta. 

Kurniasih. (2012). Pevngaruh harga dan kualitas pevlayanan tevrhadap lovyalitas pevlanggan 

mevlalui variabevl kevpuasan (Studi Pada Bevngkevl Ahass 0002- Astra Movtovr Siliwangi 

Sevmarang). Skripsi 

Lamartov, (2009), Azas-azas Markevting, Jakarta: Evdisi Kevtiga. Evrlangga, 

Sabran, (2010), Pevmasaran Bank. Jakarta : Kevncana Prevnada Mevdia Grovup Sistaningrum, 

(2010), Intisari Pevmasaran dan Unsur-Unsur Pevmasaran. Evdisi Kevtiga, Pevnevrbit 

Sudaryana,Bambang (2017). Mevtovdev pevnevlitian, evdisi 1. Yovgyakarta: CV,Budi utama. 


