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ABSTRACT 
Abstract: As one of the State Institutions that provides services to the community, the 
Lamongan District Samsat always strives to provide good service to the community. One of the 
main missions of the Lamongan Regency Samsat is to provide public services to the community 
in paying motor vehicle taxes. The purpose of this study was to determine the effect of service 
quality on the satisfaction of motor vehicle taxpayers. This study used the ex post facto method 
and used a quantitative approach with statistical techniques. This study aims to determine the 
effect of service quality (X) which includes tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy variables on motor vehicle taxpayer satisfaction (Y). The population of this study is 
motor vehicle taxpayers in Lamongan Regency who are registered at the Lamongan Samsat. 
Through questionnaires and Accidental Sampling data collection techniques with a sample of 
100 motorized vehicle taxpayers in Lamongan Regency. In testing the hypothesis, researchers 
used multiple regression analysis and processed it through tests conducted on SPSS 26 
software. The results showed that service quality had a positive and significant effect on motor 
vehicle taxpayer satisfaction in Lamongan Regency. 
 
Keywords: Tax Quality, Service, Motor Vehicle Taxpayer Satisfaction. 
 
 

ABSTRAK 
Sebagai salah satu Lembaga Negara yang memberikan pelayanan kepada masyarakat, Samsat 
Kabupaten Lamongan selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang baik kepada 
masyarakat. Salah satu misi utama Samsat Kabupaten Lamongan adalah memberikan pelayanan 
publik kepada masyarakat dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor. Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepusan wajib pajak kendaraan 
bermotor. Penelitian ini menggunakan metode ex post facto dan menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan teknik statistik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan (X) yang meliputi variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy 
terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor (Y). Populasi penelitian ini adalah wajib pajak 
kendaraan bermotor Kabupaten Lamongan yang terdaftar di Samsat Lamongan. Melalui  kuesioner  
serta  teknik  pengumpulan  data  Accidental  Sampling dengan sampel yang berjumlah 100 wajib 
pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Lamongan. Dalam pengujian hipotesisnya, peneliti 
menggunakan analisis regresi berganda dan diolah  melalui  pengujian  yang  dilakukan  pada 
software  SPSS  26.  Hasil  penelitian menunjukkan  bahwa  kualitas  pelayanan berpengaruh  positif  
dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Lamongan. 
 
Kata  Kunci: Kualitas  Pajak, Pelayanan,  Kepuasan  Wajib  Pajak  Kendaraan Bermotor. 
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PENDAHULUAN 

Sebagai instansi pemerintah, Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) 

juga harus mengikuti arah ini untuk meningkatkan citra dan kulitas pelayanannya. Hal ini dapat 

digambarkan dari fenomena yang terjadi selama ini bahwa kepuasan wajib pajak pada 

umumnya lemah akibat pemberian pelayanan yang kurang memadai. Salah satu fenomena yang 

muncul adalah pengaduan di Sistem Administrasi Manunggal di bawah Satu Atap (SAMSAT), 

termasuk calo dan perbedaan dalam pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor yaitu 

Wajib Pajak yang melalui calo atau biro jasa lainnya, pengaduan wajib pajak menunggu 

diruang tunggu. Bagi Samsat, karena harus siap antri, pengaduan kenaikan atau penurunan tarif 

Pajak Kendaraan Bermotor yang tidak disosialisasikan terlebih dahulu kepada wajib pajak, 

pengaduan kekurangan loket kasir yang ada, sehingga pelayanan pembayaran pajak menjadi 

lebih lama. 

Wajib Pajak harus memenuhi kewajiban perpajakannya, namun apakah diimbangi 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh  kantor Samsat. Oleh karena itu, wajar jika 

kualitas pelayanan yang baik bagi wajib pajak menjadi salah satu faktor yang dapat 

meningkatkan kepuasan Wajib Pajak agar wajib pajak dapat memenuhi kewajiban 

perpajakannya sesuai dengan peraturan perpajakan yang berlaku khususnya pada pajak 

kendaraan bermotor. 

 

LANDASAN TEORI 

1. Pajak 

Menurut Prof. Dr. Rochmat Soemitro, SH dalam Brotodiharjo (1993) menyatakan 

bahwa: "Pajak adalah pembayaran yang sah dilakukan oleh orang kepada kas negara (yang 

dapat dipaksakan) tanpa pertimbangan (kontrak) yang dapat langsung dihitung dan 

digunakan untuk membayar pengeluaran umum". 

2. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan menurut Kotler (Laksana, 2018:85) adalah representasi yang dapat 

ditawarkan oleh satu orang kepada orang lain. kegiatan ini dapat merupakan kegiatan yang 

tidak berwujud dan tidak memberikan kepemilikan atas barang apapun atau siapapun. 

Intinya, jasa adalah tindakan yang dilakukan penjual kepada pembeli atau konsumen untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perilaku ini bertujuan untuk mencapai  

kepuasan pelanggan itu sendiri. Kualitas pelayanan yang baik juga berpengaruh positif  bagi 



 
  
Journal of Student Research (JSR) 
Vol. 1, No. 2 Maret 2023 
e-ISSN: 2963-9697; p-ISSN: 2963-9859, Hal 248-263 

perusahaan karena akan menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan bagi 

perusahaan. 

3. Kepuasan Wajib Pajak 

Menurut Umar (2005:65) Kepuasan adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

dibandingkan dengan harapan. Sedangkan kepuasan menurut Kotler (2000:42) adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul ketika seseorang membandingkan 

persepsi/kesan tentang keefektifan atau hasil dan harapan suatu produk. Menurut Gerso 

Ricard (Dalam Sudarsito 2004:3) menyatakan bahwa “Kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui.” 

 

 

4. Pajak Kendaraan Bermotor 

Menurut Meiril Hardi, dan Nurul Karunia Sari (2017) Pajak Kendaraan Bermotor 

adalah salah satu sumber penerimaan pajak daerah yang potensial karena bertambahnya 

jumlah kendaraan bermotor setiap harinya, sehingga pelaksanaan dan pemungutannya harus 

diperhatikan sedemikian rupa sehingga penerimaan pajak yang dihasilkan mencerminkan 

potensi daerah. 

Hipotesis merupakan pernyataan tentang hubungan-hubungan antara variabel. Ini berarti 

bahwa hipotesis mengandung 2 atau lebih variabel-variabel yang dapat diukur. Hipotesis 

menspesifikasikan bagaimana variabel-variabel tersebut berhubungan (Nazir, 2011:152). 

Hipotesis yang merupakan jawaban sementara atas rumusan masalah dalam penelitiaan ini 

adalah: 

H1: Diduga tangibles berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak  

H2: Diduga reliability berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak 

H3: Diduga responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak  

H4: Diduga assurance berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak  

H5: Diduga empathy berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak  

H6: Diduga kualitas pelayanan yang meliputi variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan wajib 

pajak 
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METODE PENELITIAN 

Informasi yang hendak diambil dalam penelitian ini adalah yang berkaitan dengan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. Desain 

dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian Kuantitatif, dikatakan metode kuantitatif 

karena penelitian berupa angka-angka dan analisis menggunakan statistik. Responden yang 

akan diteliti adalah Wajib Pajak Orang Pribadi yang membayar pajak kendaraan bermotor di 

Samsat Lamongan. 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah Wajib Pajak Orang Pribadi yang 

melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di Kantor SAMSAT 

Kabupaten Lamongan. 

Metode pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan tiga cara, yaitu 

penelitian lapanngan, studi kepustakaan dan riset internet. Pengumpulan data primer dilakukan 

dengan: 

1. Penelitian Lapangan (Field Research) 

Penelitian lapangan adalah dengan menyebarkan kuesioner atau teknik kuesioner 

yang penulis gunakan yaitu kuesioner tertutup, suatu cara pengumpulan data dengan 

memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan maupun pernyataan kepada responden 

dan kemudian responden diminta untuk menjawab sesuai dengan pendapat mereka. Untuk 

mengukur pendapat responden digunakan metode skala likert dengan rincian sebagai 

berikut: 

a. Angka 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

b. Angka 2 = Tidak Setuju (TS) 

c. Angka 3 = Netral (N) 

d. Angka 4 = Setuju (S) 

e. Angka 5 = Sangat Setuju (SS) 

2. Penelitian Pustakaan (Library Research) 

Penelitian ini dilakukan melalui studi literatur dengan cara mempelajari, meneliti, 

mengkaji, serta menelaah literatur berupa buku-buku (text book), peraturan perundang-

undangan, majalah, surat kabar, artikel, jurnal, situs web dan penelitian-penelitian 

sebelumnya yang memiliki hubungan dengan masalah yang diteliti. 
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3. Riset Internet  

Penulis berusaha untuk memperoleh berbagai data dan informasi tambahan dari situs-

situs yang berhubungan dengan berbagai informasi yang dibutuhkan penelitian. 

Pengujian validitas pada penelitian ini yaitu menggunakan korelasi bivariate antara 

masing-masing skor indikator dengan total skor konstruk. Hasil korelasi bivariate dapat 

diketahui dengan melihat output Cronbach’s Alpha yang ada pada kolom correlated item-total 

coreelation. Pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikasi 5% atau 0,05 

dengan kritetia pengujian yang dibuktikan oleh perhitungan apabila nilai pearson correlation 

(R-hitung) < R Tabel maka butir pertanyaan dikatakan tidak valid, sedangkan apabila nilai 

pearson correlation (R-hitung) > R tabel maka butir pertanyaan dikatakan valid.  

Untuk mencapai hal tersebut dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode 

Cronbach Alpha yang diukur pada skala Cronbach Alpha 0-1. Suatu variabel dikatakan 

memiliki reliabilitas konstruk yang baik jika nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60. 

(Sujianto, 2009:97) 

Skala tersebut dikelompokkan ke dalam lima kategori dengan batang yang sama, 

sehingga ukuran stabilitas alfa dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

1. Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d 0,20, berarti kurang reliable  

2. Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d 0,40 berarti agak reliabel  

3. Nilai alpha Cronbach 0,41 s.d 0,60 berarti cukup reliabel  

4. Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d 0,80 berarti reliabel  

5. Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d 1,00 berarti sangat reliabel 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Uji Validitas 

Tabel 1.1 

Hasil Uji Validitas 

Keterangan Item Koefisien 
Korelasi 

r tabel Keterangan 

Tangibles X1.1 0,510 0,195 Valid 

X1.2 0,515 0,195 Valid 

X1.3 0,392 0,195 Valid 

X1.4 0,620 0,195 Valid 

X1.5 0,528 0,195 Valid 

Reliability X2.1 0,646 0,195 Valid 

X2.2 0,681 0,195 Valid 

X2.3 0,684 0,195 Valid 

X2.4 0,709 0,195 Valid 

Responsiviness X3.1 0,565 0,195 Valid 

X3.2 0,669 0,195 Valid 

X3.3 0,646 0,195 Valid 

X3.4 0,664 0,195 Valid 

Assurance X4.1 0,553 0,195 Valid 

X4.2 0,548 0,195 Valid 

X4.3 0,603 0,195 Valid 

X4.4 0,537 0,195 Valid 

Empathy X5.1 0,561 0,195 Valid 

X5.2 0,630 0,195 Valid 

X5.3 0,630 0,195 Valid 

Kepuasan Wajib Pajak Y6.1 0,692 0,195 Valid 

Y6.2 0,686 0,195 Valid 
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Dapat disimpulkan bahwa semua instrumen variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 

wajib pajak adalah valid, karena terbukti bahwa nilai koefisien signifikan 5% lebih tinggi 

dari nilai kritik atau tabel. Ini berarti bahwa kepuasan wajib pajak dapat diukur secara 

akurat melalui semua instumen  kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliability, 

responsiviness, assurance dan empathy 

b. Uji Reliabilitas 

Tabel 1.2  

Hasil Uji Reliability 

Item Koefisien Reliability Hasil Uji 

Tangibles 

Reliability 

Responsiviness 

Assurance 

Empathy 

Kepuasan Wajib Pajak 

0,932 Reliabel 

0,947 Reliabel 

0,956 Reliabel 

0,939 Reliabel 

0,904 Reliabel 

0,882 Reliabel 

Berdasarkan hasil uji reliability maka dapat dikatakan bahwa semua variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel, hal tersebut dikarenakan koefisien 

Cronbach’s Alpha diatas 0,6. Berdasarkan hasil analisis dapat dikatakan bahwa semua 

instrumen yang digunakan dalam penelitian ini walaupun telah diuji beberapa kali dapat 

memberikan hasil yang sama, sehingga dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh 

kualitas layanan yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy terhadap kepuasan wajib pajak 
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c. Uji Normalitas Data 

Tabel 1.3  

Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardi
zed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

,76505220 

Most Extreme Differences Absolute ,086 

Positive ,083 

Negative -,086 

Test Statistic ,086 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,064c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Berdasarkan hasil uji normalitas data diperoleh nilai sig. sebesar 0,064 > 0,05 

maka dapat disimpulkan nilai residual berdistribusi normal.  

Selain berdasarkan pengujian Kolmogorov-Smirnov asumsi normalitas dapat 

juga dilihat berdasarkan normal probability plot sebagai berikut: 

Gambar 1.1  

Normal Probability Plot 
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Berdasarkan gambar normal probability plot tersebut maka dapat diketahui 

bahwa titik-titik mendekati atau mengikuti garis diagonalnya sehingga dapat 

disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas 

d. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 1.4  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta   

1 (Constant) ,438 ,585  ,749 ,456 

Tangibless -,016 ,026 -,069 -,623 ,535 

Reliability -,013 ,028 -,068 -,487 ,627 

Responsiviness ,065 ,034 ,296 1,926 ,557 

Assurance ,007 ,027 ,026 ,254 ,800 

Empathy -,038 ,039 -,125 -,964 ,338 

a. Dependent Variable: RES_2 

Berdasarkan hasil pengujian dapat diambil kesimpulan bahwa model regresi 

yang digunakan bebas heteroskedastisitas, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai 

signifikansi > 0,05 (5%). Hasil tersebut membuktikan bahwa pengaruh variabel 

independent yaitu variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy mempunyai varian yang sama. Dengan demikian membuktikan bahwa 

persamaan regresi yang dihasilkan dalam penelitian ini efisien dan kesimpulan yang 

dihasilkan tepat. 
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e. Uji Multikolinearitas 

Tabel 1.5  

Hasil Pengujian Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta 
Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 2,599 1,258  2,066 ,042   

Tangibless ,065 ,055 ,119 1,182 ,240 ,820 1,220 

Reliability ,029 ,059 ,063 ,493 ,623 ,515 1,940 

Responsiviness ,158 ,072 ,304 2,188 ,031 ,431 2,320 

Assurance ,064 ,057 ,104 1,114 ,268 ,960 1,042 

Empathy ,027 ,084 ,038 ,324 ,747 ,608 1,645 

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas dapat diketahui bahwa secara 
keseluruhan variabel yang digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi 
multikolinearitas. 
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f. Uji Koefisien Determminasi (R-Square) 

Tabel 1.6 

Hasil Uji Koefisien Determin 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,904a ,817 ,808 ,896 

a. Predictors: (Constant), Tangibless, Reliability, 
Responsiviness, Assurance, Empathy,  

Dengan demikian berarti bahwa pengaruh tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan wajib pajak yaitu 

sebesar 80,8% sedangkan sisanya sebesar 19,2% dijelaskan oleh variabel-variabel 

lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Koefisien korelasi berganda R 

(multiple corelation) menggambarkan kuatnya hubungan antara variabel 

independent yang meliputi variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance 

dan empathy secara bersama-sama terhadap variabel dependent yaitu kepuasan 

wajib pajak adalah sebesar 0,904. Hal ini berarti hubungan antara keseluruhan 

variabel adalah sangat kuat. 

g. Uji t 

Tabel 1.7 

Hasil Uji t 

Variabel Koefisien regresi t 
hitung 

ttabel Sig. Keterangan 
Tangibles 0,133 2,910 1,9845 0,004 Signifikan 
Reliability 0,051 3,673 1,9845 0,000 Signifikan 
Responsiveness 0,282 4,805 1,9845 0,000 Signifikan 
Assurance 0,097 3,756 1,9845 0,000 Signifikan 
Empathy 0,110 3,103 1,9845 0,003 Signifikan 

Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independent, yaitu   

variabel   kulitas   pelayanan   yang   meliputi   tangibles,   reliability responsiveness, 

assurance dan empathy secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak, 

maka digunakan uji t yaitu dengan cara membandingkan dengan ttabel, Nilai t tabel 

pada alpha sebesar 5% diperoleh angka sebesar 1,9845.  Berdasarkan hasil perhitungan 

dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh secara signifikan terhadap  
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kepuasan wajib pajak.  Di bawah disajikan hasil perbandingan antara nilai t hitung dengan t 

tabel. 

h. Uji F 

Tabel 1.8  

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 16,215 5 3,243 5,261 ,000b 

Residual 57,945 94 ,616   

Total 74,160 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Tangibless, Reliability, 
Responsiviness 

Dari hasil analisis regresi berganda diperoleh Ftabel sebesar 1,93. Fhitung diperoleh 

sebesar 5,261 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, sehingga dari perhitungan di atas 

dapat diketahui bahwa Fhitung > Ftabel atau nilai signifikansi < 0,05, sehingga Ho ditolak 

dan Ha diterima. Berdasarkan angka tersebut dapat dikatakan bahwa secara simultan 

variabel kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak. Adanya pengaruh 

signifikan menunjukkan bahwa dengan semakin baiknya kualitas pelayanan yang 

meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy maka kepuasan 

konsumen juga akan mengalami peningkat 
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KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor (di kantor samsat 

kabupaten lamongan) 

1. Kualitas pelayanan yang meliputi variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan wajib 

pajak. Artinya bahwa dengan semakin baiknya variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy maka secara parsial kepuasan wajib pajak akan 

mengalami peningkatan. 

2. Kualitas pelayanan yang meliputi variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan wajib 

pajak. Artinya bahwa dengan semakin baiknya variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy maka secara simultan kepuasan wajib pajak akan 

mengalami peningkatan. 

 

SARAN 

1. Kepada Samsat Lamongan 

Diharapkan lebih memperhatikan fasilitas yang dimiliki fasilitas fisik maupun non fisik, hal 

tersebut dapat memberikan dukungan upaya wajib pajak untuk mendapatkan kepuasan. 

Langkah nyata yang dapat dilakukan yaitu dengan memperhatikan kualitas fasilitas 

peralatan dan fasilitas pendukung layanan yang disediakan. 

2. Kepada Karyawan Samsat Lamongan 

Karyawan Samsat Lamongan harus lebih aktif dalam memberikan dukungan dalam upaya 

menciptakan kepuasan wajib pajak, yaitu dengan memberikan pelayanan yang tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dalam melaksanakan tugas. 

3. Kepada Peneliti Selanjutnya 

Dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak serta mampu menjadi acuan 

bagi peneliti lain sehingga peneliti tidak berhenti akan tetapi dapat terus berkembang dan 

disempurnakan menjadi sebuah karja yang lebih baik. 
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