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KUALITAS SAMSAT MASUK DESA DALAM PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN 

BERMOTOR DI DESA SINDANG BARANG KOTA BOGOR THE QUALITY OF VILLAGE 

SAMSAT SERVICE IN PAYMENT OF MOTOR VEHICLE TAX TAXES IN THE SINDANG 

BARANG VILLAGE, BOGOR CITY Bambang Eka Saputra1*, Beddy Iriawan Maksudi2, Euis 

Salbiah3 123Program Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas Djuanda, Jl. Tol Ciawi No.1, Kotak Pos 35, Bogor 16720 *Korespondensi: 

Bambang Eka Saputra. Email: benk.bes@gmail.com (Diterima: xx-xx-xxxx; Ditelaah: 

xx-xx-xxxx; Disetujui: xx-xx-xxxx) ABSTRACT The SAMSAT Village Entry Program 

(SAMADES) is an innovative motor vehicle tax collection service by picking up villages 

that are far or unreachable from the parent SAMSAT and SAMSAT offices.  

 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on taxpayer 

satisfaction in paying motor vehicle tax in Bogor. Measurements of SAMSAT Service 

Quality are Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The method 

used in this research is descriptive method with a qualitative approach. The research 

sample of 53 people.  

 

This study uses a questionnaire / questionnaire in data collection. Data processing was 

carried out qualitatively with the assistance of score calculation. The results showed that 

the Quality of Service obtained a score of 3.98 including the Very Good category. In the 

Dimension, the highest score on the Assurance Dimension with a score of 4.32 is 

included in the excellent rating category.  

 

While the Tanggibles dimension has the lowest score of 3.43, including good category 

assessment. Key words: Service quality; SAMADES; Sindang Barang; Bogor city. ABSTRAK 

Program SAMSAT masuk Desa (SAMADES) merupakan inovasi layanan pemungutan 



pajak kendaraan bermotor dengan cara menjemput kedesa yang selama ini jauh atau 

tidak terjangkau dari Kantor SAMSAT induk dan SAMSAT keliling.  

 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap kepuasan wajib pajak dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor Kota 

Bogor. Pengukuran terhadap Kualitas Pelayanan SAMSAT ialah Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu metode Deskriftif dengan pendekatan Kualitatif. Sampel penelitian sebanyak 53 

orang.  

 

Penelitian ini menggunakan kuesioner/angket dalam pengumpulan data. Pengolahan 

data dilakukan secara kualitatif dengan dibantu melalui penghitungan skor. Hasil 

penelitian menunjukan Kualitas Pelayanan memperoleh skor sebesar 3,98 termasuk 

kategori Sangat baik. Dalam Dimensi maka skor tertinggi pada Dimensi Assurance 

dengan skor 4,32 termasuk kategori penilaian sangat baik.  

 

Sedangkan dimensi Tanggibles memiliki skor terendah sebanyak 3,43 termasuk 

penilaian kategori baik. Kata kunci: Kualitas Pelayanan; SAMADES; Sindang Barang; Kota 

Bogor. Bambang Eka Saputra, Beddy Iriawan Maksudi, Euis Salbiah. (2020). Kualitas 

SAMSAT Masuk Desa dalam pembayaran Pajak kendaraan bermotor di Desa Sindang 

Barang Kota Bogor. Jurnal GOVERNANSI, Volume(Nomor): Halaman.  

 



PENDAHULUAN Program Samsat Masuk Desa (SAMADES) ini merupakan inovasi 

layanan pemungutan pajak kendaraan bermotor dengan cara menjemput ke desa yang 

selama ini jauh atau tidak terjangkau dari Kantor Samsat induk dan Samsat Keliling. 

Untuk Samsat Masuk Desa, akan ditempatkan di lokasi yang mudah dijangkau 

masyarakat yakni kantor lurah, desa, camat dan balai desa pertemuan warga yang 

bertujuan untuk meningkatkan kesadaran masyarakat untuk membayar pajak.  

 

Kini para wajib pajak tidak harus datang ke Kantor Samsat Induk, cukup membayar 

pajak di Samsat Masuk Desa (Samades) yang buka setiap hari kecuali hari libur. 

Pelayanan yang baik dan pelayanan yang buruk mencerminkan pada kualitas pelayanan. 

Menurut Kotler (2009:51) jasa/layanan adalah semua tindakan atau kinerja yang dapat 

ditawarkan satu pihak lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun.  

 

Sebagai salah satu tempat pelayanan publik yang memberikan masukan pendapatan 

daerah sudah sepantasnya Kantor Bersama Samsat selalu berupaya memberikan 

pelayanan terbaik. MATERI DAN METODE Konsep dan Teori yang Relevan Pelayanan 

publik merupakan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat 

sebagai salah satu tugas pokoknya.  

 

Ratminto (2010:2) menjelaskan bahwa pelayanan merupakan suatu aktivitas yang 

bersifat tidak kasat mata dan melibatkan pegawai atau sumber daya lain seperti sarana 

dan prasarana yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan. Sinambela 

(2011:5) mengatakan bahwa pelayanan publik merupakan upaya pemenuhan keinginan 

dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara Negara.  

 

Sedangkan dalam Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 pelayanan publik diartikan 

sebagai kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara atas pelayanan barang, jasa, atau 

pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan public. 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Apartur Negara Nomor 63 Tahun 2003 

mendefiniskan pelayanan umum sebagai segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh 

instansi pemerintah pusat, di daerah, dan di lingkungan badan usaha milik Negara atau 

badan usaha milik daerah dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka memenuhi 

kebutuhan masyarakat yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan.  

 

Berdasarkan uraian diatas diketahui bahwa hakekat pelayanan yang dijalankan oleh 

pemerintah adalah untuk melayani masyarakat. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan yang dilakukan oleh aparat pemerintah 

dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat sehingga timbul kepuasan dan 



meningkatkan masyarakat. Zeithaml, Parasuraman dan Berry menggunakan ukuran 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy.  

 

Tangibles, yaitu fasilitas fisik, peralatan, pegawai dan fasilitas-fasilitas komunikasi yang 

dimiliki oleh penyedia layanan. Reliability atau reliabilitas adalah kemampuan untuk 

menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara akurat. Responsiveness atau 

responsivitas adalah kerelaan untuk menolong pengguna layanan dan 

menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas.  

 

Assurance atau kepastian adalah pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para 

petugas penyedia layanan dalam memberikan kepercayaan kepada pengguna layanan. 

Empathy adalah kemampuan memberikan perhatian kepada pengguna layanan secara 

individual. Metode Metode penelitian, menurut Sugiyono (2000), pada hakekatnya 

merupakan cara untuk mendapatkan data dengan tujuan dari kegunaan tertentu.  

 

Jenis Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian Asosiatif dengan 

pendekatan Kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis 

penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas 

sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya. Populasi penelitian mencakup 

seluruh Wajib Pajak di SAMDES Sindang Barang Kota Bogor.  

 

Rata-rata dalam perbulan yang menggunakan pelayanan samades berjumlah 1781 

orang dan dalam perhari sekitar 60 orang. Maka dilakukan penarikan sampel dengan 

menggunakan sampling insidental yang selanjutnya untuk menghitung besaran sample 

menggunakan rumus Taro Yamane, ??= ?? ?? ?? 2 +1 Keterangan : n = Jumlah Sampel N 

= Jumlah Populasi ?? 2 = Presisi yang ditetapkan 0,05 (5%) n = 60 60.0,05 2 +1 n = 60 

60. 0,0025+1 n = 60 1.15 n = 53 *) Nilai 0,0025 hasil kuadrat dari 0,05 *) Nilai 1,2025 

hasil dari perkalian 60 X 0,0025 + 1 Berdasarkan data terakhir tahun 2019, jumlah 

populasi wajib pajak adalah 1781. Maka sample yang didapatkan berjumlah 53, 

sekaligus dijadikan responden penelitian.  

 

Data yang dibutuhkan penelitian ini mencakup data primer dan data sekunder. 

Penelitian ini menggunakan kuesioner/ angket sebagai instrumen utama dalam 

pengumpulan data primer, di samping pengumpulan data primer juga dilakukan 

dengan cara wawancara. Data sekunder dikumpulkan dengan cara penelitian 

kepustakaan.  

 

Kuesioner/angket disusun dengan menggunakan skala Likert untuk mendapatkan data 

yang bersifat ordinal. Menurut Sugiono (2000), skala Likert digunakan untuk mengukur 

perilaku, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 



tertentu, dalam penelitian ini tentang efektivitas penilaian kinerja. Jawaban (pendapat 

dan persepsi) responden terhadap kuesioner/angket tersebut diberi skor (Tabel 1).  

 

Tabel 1 Jawaban Responden skor Jawaban _Skor _ _Sangat Baik _5 _ _Baik _4 _ _Cukup _3 

_ _Tidak Baik _2 _ _Sangat Tidak Baik _1 _ _ Jawaban responden terhadap 

kuesioner/angket dihitung skor rerata (mean) untuk kemudian dilakukan interpretasi 

dengan kategori penilaian (Tabel 2). Tabel 2. Skor Rerata dan Kategori Penilaian Skor 

Rerata _Kategori Penilaian _ _4,21 – 5,00 _Sangat Baik _ _3,41 – 4,20 _Baik _ _3,40 – 2,61 

_Cukup _ _1,81 – 2,60 _Tidak Baik _ _1,00 – 1,80 _Sangat Tidak Baik _ _ HASIL DAN 

PEMBAHASAN Penelitian ini mengukur Kualitas Pelayanan bedasarkan Lima dimensi, 

yaitu Tangibles (Bentuk Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), 

Assurance (Jaminan), Empathy (Empati).  

 

Dapat diketahui indicator tempat pelayanan dalam dimensi Tangibles sebesar 3,58 

artinya tempat pelayanan termasuk dalam kategori baik. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan responden yang menyatakan bahwa tempat dalam pelayanan SAMADES harus 

selalu bersih sehingga bisa membuat nyaman pengunjung/wajib pajak.  

 

Tanggapan responden mengenai Penampilan Petugas dalam Dimensi Tangibles (Bentuk 

Fisik), dapat diketahui indikator Penampilan petugas dalam dimensi Tangibles sebesar 

3,69 artinya penampilan petugas termasuk dalam kategori baik. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa sudah semestinya penampilan 

petugas selalu berpenampilan rapih dan sopan.  

 

Dan di samades sindang barang ini petugas sudah berpenampilan sopan. Tanggapan 

responden mengenai Fasilitas dalam Dimensi Tangibles (Bentuk Fisik), dapat diketahui 

indikator Fasilitas dalam dimensi Tangibles sebesar 3,83 artinya penampilan petugas 

termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa fasilitas harus bisa 

menunjang pelayanan maka dari itu fasilitas ruang kantor, sarana computer, ruang 

tunggu, harus tersedia memadai. Tanggapan responden mengenai Lokasi Strategis 

dalam Dimensi Tangibles (Bentuk Fisik), dapat diketahui indikator lokasi strategis dalam 

dimensi Tangibles sebesar 3,43 artinya lokasi strategis termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa responden menyatakan bahwa dengan 

adanya samades di sindang barang ini merupakan suatu yang sangat membantu dan 

bisa termasuk kedalam kategori strategis karena selain jauh lebih dekat bisa juga 

mengurangi biaya perjalanan. Akan tetapi jauh dekatnya jarak berbeda-beda karena 

wajib pajak tersebar dimana-mana Tabel 3.Rekapitulasi Indikator pada Dimensi 



Tangibles (Bentuk Fisik) No _Item Pernyataan _M _Kriteria Penilaian _ _1 _Ruang tempat 

pelayanan SAMADES selalu terjaga kebersihan dan kenyamanannya.  

 

_3,58 _Baik _ _2 _Penampilan petugas selalu berpenampilan rapih dan pantas/sopan. 

_3,69 _Baik _ _3 _Fasilitas ruang kantor, sarana computer, ruang tunggu, harus tersedia 

secara memadai dan dapat berfungsi dengan baik. _3,83 _Baik _ _4 _SAMADES memiliki 

lokasi yang strategis dan sarana parkiran yang memadai _3,43 _Baik _ _Jumlah _3,63 

_Baik _ _ Dengan demikian, berdasarkan tabel diatas menunjukan hasil yang baik dilihat 

dari rata – rata nilai dari setiap item pernyataan yang ada pada dimensi Tangibles (Bukti 

fisik) adalah 3,63 yang meliputi penilaian termasuk kedalam kategori Baik.  

 

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry mengukur Tangibles merupakan fasilitas fisik, 

peralatan, pegawai dan fasilitas-fasilitas komunikasi yang dimiliki oleh penyedia layanan 

yang tentunya untuk menunjang pelayanan yang lebih baik lagi. Tanggapan responden 

mengenai Sikap tanggap dalam Dimensi Reliability (Keandalan), dapat diketahui 

indikator sikap tanggap dalam dimensi Reliability sebesar 3,83 artinya sikap tanggap 

termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden menyatakan bahwa, petugas/karyawan 

tidak selalu tanggap untuk membantu wajib pajak tanpa diminta bantuan, akan tetapi 

jika wajib pajak menguraikan keluhannya petugas tanggap untuk membantu. 

Tanggapan responden mengenai Pelayanan cepat dan tanggap dalam Dimensi 

Reliability (Keandalan), dapat diketahui indikator pelayanan cepat tanggap dalam 

dimensi Reliability sebesar 3,81 artinya sikap tanggap termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa tentunya 

wajib pajak menginginkan pelayanan yang cepat dan petugas yang tanggap dari segi 

apapun maka dari itu petugas dituntut untuk serba bisa dan harus berempati tinggi. 

Tabel 4. Rekapitulasi Indikator pada Dimensi Reliability (Keandalan) No _Item Pernyataan 

_M _Kriteria Penilaian _ _1 _Karyawan/petugas selalu tanggap membantu wajib pajak 

yang mengalami kesulitan tanpa diminta bantuan. _3,83 _Baik _ _2 _Karyawan/petugas 

harus memberikan pelayanan yang cepat dan tepat.  

 

_3,81 _Baik _ _Jumlah _3,82 _Baik _ _ Dengan demikian, berdasarkan tabel diatas 

menunjukan hasil yang baik dilihat dari rata – rata nilai dari setiap item pernyataan yang 

ada pada dimensi Reliability (Keandalan) adalah 3,82 yang meliputi penilaian termasuk 

kedalam kategori Baik. Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry mengukur Reliability 

merupakan kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara 

akurat.  

 



indikator/ukuran pelayanan publik yang berorientasi pada proses. Jadi dalam hal ini 

reliability melihat bagaimana keakuratan pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara 

pelayanan. Memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 

memuaskan tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai 

dengan waktu yang disepakati.  

 

Tanggapan responden mengenai Pelayanan tepat dan akurat dalam Dimensi 

Responsiveness (Daya tanggap), dapat diketahui indikator pelayanan tepat dan akurat 

dalam dimensi Responsiveness sebesar 4,15 artinya pelayanan tepat dan akurat 

termasuk dalam kategori baik. Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang 

menyatakan bahwa petugas harus tanggap dalam menghadapi keluhan wajib pajak dan 

memberikan solusi yang tepat dan akurat.  

 

Tanggapan responden mengenai Pelayanan status dan latar belakang dalam Dimensi 

Responsiveness (Daya tanggap), dapat diketahui indikator pelayanan status dan latar 

belakang dalam dimensi Responsiveness sebesar 4,26 artinya pelayanan status latar 

belakang termasuk dalam kategori sangat baik. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

responden yang menyatakan bahwa petugas memberikan pelayanan yang sesuai dan 

tidak membeda-bedakan status dan latar belakang wajib pajak.  

 

Tanggapan responden mengenai Validasi tepat waktu dalam Dimensi Responsiveness 

(Daya tanggap), dapat diketahui indikator validasi tepat waktu dalam dimensi 

Responsiveness sebesar 3,96 artinya validasi tepat waktu termasuk dalam kategori baik. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa dalam 

pengurusan pembayaran pajak termasuk kategori cepat dan tidak berbelit-belit. Tabel 5.  

 

Rekapitulasi Indikator pada Dimensi Responsiveness (Daya tanggap) No _Item 

Pernyataan _M _Kriteria Penilaian _ _1 _Karyawan/petugas selalu memberikan pelayanan 

kepada wajib pajak secara akurat/tepat. _4,15 _Baik _ _2 _Karyawan/petugas memberikan 

kepada semua wajib pajak tanpa membeda-bedakan status atau latar belakang. _4,26 

_Sangat Baik _ _3 _Dalam pengurusan validasi/pembayaran pajak selesai tepat waktu.  

 

_3,96 _Baik _ _Jumlah _4,12 _Baik _ _ Dengan demikian, berdasarkan tabel diatas 

menunjukan hasil yang baik dilihat dari rata – rata nilai dari setiap item pernyataan yang 

ada pada dimensi Responsiveness (Daya tanggap) adalah 4,12 yang meliputi penilaian 

termasuk kedalam kategori Baik. Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry mengukur 

Responsiveness merupakan kerelaan untuk menolong pengguna layanan dan 

menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas.  

 

Responsiveness (daya tanggap) mengukur daya tanggap organisasi terhadap harapan, 



keinginan dan aspirasi serta tuntutan pengguna layanan. Subarsono (dalam 

Dwiyanto,2008:148) mengemukakan responsivitas atau daya tanggap merupakan 

kemampuan organisasi untuk mengidentifikasi kebutuhan masyarakat dan 

mengembangkannya dalam berbagai program pelayanan.  

 

Dalam hal ini kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. Tanggapan 

responden mengenai Pengetahuan dan jenis layanan dalam Dimensi Assurance 

(Jaminan), dapat diketahui indikator pengetahuan dan jenis layanan dalam dimensi 

Assurance sebesar 4,20 artinya pengetahuan dan jenis layanan termasuk dalam kategori 

baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa pentingnya 

petugas memiliki pengetahuan yang luas terhadap jenis pelayanan karna sangat 

membantu wajib pajak. Tanggapan responden mengenai Ramah tamah dalam Dimensi 

Assurance (Jaminan), dapat diketahui indikator ramah tamah dalam dimensi Assurance 

sebesar 4,32 artinya ramah tamah termasuk dalam kategori sangat baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa petugas 

mengedepankan keramah tamahan dalam pelayanan sehingga memberikan 

kenyamanan dan leluasa kepada wajib pajak dalam memberikan keluhannya tanpa 

canggung. Tanggapan responden mengenai pelayanan yang sopan dalam Dimensi 

Assurance (Jaminan), dapat diketahui indikator pelayanan yang sopan dalam dimensi 

Assurance sebesar 4,15 artinya pelayanan yang sopan termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa kesopanan dalam 

pelayanan merupakan poin utama karna tentunya wajib pajak ingin diperlakukan 

dengan sopan, sopan disini variance macamnya, maka dari itu petugas dituntut untuk 

mempunyai etika. Tanggapan responden mengenai Informasi dalam Dimensi Assurance 

(Jaminan), dapat diketahui indikator informasi dalam dimensi Assurance sebesar 4,18 

artinya informasi termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa informasi 

yang di maksud dalam jaminan adalah informasi yang dapat dipercaya dari 

segimanapun. Tabel 6. Rekapitulasi Indikator pada Dimensi Assurance (Jaminan) No 

_Item Pernyataan _M _Kriteria Penilaian _ _1 _Karyawan/petugas harus memiliki 

pengetahuan yang luas terhadap jenis layanan. _4,20 _Baik _ _2 _Karyawan/petugas 

selalu mengedepankan keramah tamahan dalam memberikan pelayanan kepada wajib 

pajak.  

 



_4,32 _Sangat Baik _ _3 _Karyawan/petugas selalu mengedepankan kesopanan dalam 

memberikan pelayanan kepada wajib pajak. _4,15 _Baik _ _4 _Informasi yang diberikan 

keryawan/petugas pelayanan dapat dipercaya. _4,18 _Baik _ _Jumlah _4,21 _Sangat Baik _ 

_ Dengan demikian, berdasarkan tabel diatas menunjukan hasil yang baik dilihat dari 

rata – rata nilai dari setiap item pernyataan yang ada pada dimensi Assurance (Jaminan) 

adalah 4,21 yang meliputi penilaian termasuk kedalam kategori Sangat Baik.  

 

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry mengukur Assurance menggunakan 

kepastian adalah pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para petugas penyedia 

layanan dalam memberikan kepercayaan kepada pengguna layanan. Assurance 

(jaminan) mencakup perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan, bersikap sopan, menguasai pengetahuan dan keterampilan untuk mengatasi 

masalah (complain) pelanggan, serta kemampuan perusahaan untuk menciptakan rasa 

aman (bebas dari bahaya) Tanggapan responden mengenai sikap perhatian dalam 

Dimensi Emphaty (Empati), dapat diketahui indikator sikap perhatian dalam dimensi 

Emphaty sebesar 4,24 artinya sikap perhatian termasuk dalam kategori sangat baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa petugas 

memberikan rasa empati dengan tulus dan ikhlas merupakan sikap yang elegan dalam 

pelayanan sehingga membuat wajib pajak merasa puas dengan pelayanan. Tanggapan 

responden mengenai sikap memahami dalam Dimensi Emphaty (Empati), dapat 

diketahui indikator sikap memahami dalam dimensi Emphaty sebesar 3,90 artinya sikap 

memahami termasuk dalam kategori baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa sikap 

memahami artinya petugas paham akan kebutuhan dan yang diinginkan wajib pajak. 

Tanggapan responden mengenai informasi yang dibutuhkan dalam Dimensi Emphaty 

(Empati), dapat diketahui indikator informasi yang sesuai/dibutuhkan dalam dimensi 

Emphaty sebesar 4,26 artinya termasuk dalam kategori sangat baik.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan responden yang menyatakan bahwa petugas 

memberikan informasi yang dibutuhkan tanpa kecuali. Tabel 7. Rekapitulasi Indikator 

pada Dimensi Emphaty (Empati) No _Item Pernyataan _M _Kriteria Penilaian _ _1 

_Karyawan/petugas memberikan perhatian yang tulus dan ikhlas kepada wajib pajak. 

_4,24 _Sangat Baik _ _2 _Karyawan/petugas mampu memahami kebutuhan wajib pajak.  

 

_3,90 _Baik _ _3 _Karyawan/petugas selalu memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 

wajib pajak _4,26 _Sangat Baik _ _Jumlah _4,13 _Baik _ _ Dengan demikian, berdasarkan 

tabel diatas menunjukan hasil yang baik dilihat dari rata – rata nilai dari setiap item 

pernyataan yang ada pada dimensi Emphaty (Empati) adalah 4,13 yang meliputi 



penilaian termasuk kedalam kategori Baik.  

 

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry mengukur Emphaty adalah kemampuan 

memberikan perhatian kepada pengguna layanan secara individual. Emphaty (empati) 

berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggan, komunikasi yang baik, 

perhatian personal dan memahami kebutuhan para pelanggan, serta memiliki jam 

operasi yang nyaman. Tabel 8. hasil rekapitulasi variabel Kualitas Pelayanan.  

 

Dimensi _Rerata _Kategori Penilaian _ _Tangibles (Berwujud/bentuk fisik) _3,63 _Baik _ 

_Reliability (Keandalan) _3,82 _Baik _ _Responsiveness (Daya Tanggap) _4,12 _Baik _ 

_Assurance (Jaminan) _4,22 _Sangat Baik _ _Emphaty (Empati) _4,13 _Baik _ _Jumlah _3,98 

_Baik _ _ Berdasarkan hasil tabel rekapitulasi tentang Kualitas Pelayanan di SAMADES 

Sindang Barang Kota Bogor, terlihat dari nilai rata – rata dari keseluruhan indikator 

adalah 3,98 yang menunjukan bahwa Kualitas pelayanan termasuk kategori baik sesui 

dengan yang diharapkan. Dari dimensi yang dituangkan dalam penelitian ini hasilnya 

menunjukan kriteria baik atau sesuai dengan target yang dicapai.  

 

Kualitas Pelayanan di SAMADES Sindang Barang Kota Bogor berpengaruh terhadap 

kepuasan wajib pajak karena hal tersebut merupakan prasyarat dari loyalitas atau 

kesetiaan pelanggan/wajib pajak. Kepuasan wajib pajak adalah fondasi dari loyalitas 

wajib pajak dengan kualitas jasa sebagai kunci didalamnya. Wajib pajak yang puas 

tidaklah cukup, harus terdapat wajib pajak yang sangat puas.  

 

Hal ini dikarenakan kepuasan wajib pajak dapat mengarah kepada kesetiaan wajib pajak. 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan 

pada SAMADES Sindang Barang Kota Bogor memperoleh skor rerata sebesar 3,98 

termasuk kategori penilaian baik.  

 

Dikaitkan dengan Lima dimensi Kualitas Pelayanan, maka skor tertinggi pada dimensi 

Assurance (Jaminan) memperoleh nilai rerata sebesar 4,22 termasuk dalam kategori 

penilaian sangat baik, sedangkan dimensi Tangibles (Berwujud/bentuk fisik) memiliki 

skor rerata terendah sebesar 3,63 walaupun termasuk rendah tetapi memiliki penilaian 

baik.  

 

Implikasi Penelitian Kualitas Pelayanan SAMADES Sindang Barang Kota Bogor 

berimplikasi terhadap hal-hal sebagai berikut: System Kepuasan Wajib Pajak 

memperhatikan aspek Kualitas dan kesediaan jasa, merupakan mutu pelayanan dan 

pemenuhan kebutuhan pelayanan bagi konsumen. Memberikan kepuasan pada 

informasi yang diberikan yang tersedia di bagian pelayanan, petugas bertugas pada 

bidang keahliannya, dan pentingnya sikap teliti pada proses pelayanan.  



 

System Kepuasan Wajib Pajak memperhatikan aspek Kemudahan dan kenyamanan 

dalam pelayanan meliputi kemudahan konsumen dalam melakukan pembayaran, 

kemudahan dalam mendaftar, adanya pelayanan yang baik ketika konsumen 

menyampaikan keluhan, sistem pembayaran yang mudah, kenyamanan loket atau 

tempat pembayaran. System Kepuasan Wajib Pajak memperhatikan aspek Ketepatan 

pelayanan, meliputi ketepatan waktu pelayanan, ketepatan penjelasan dari karyawan.  

 

System Kepuasan Wajib Pajak memperhatikan aspek Keterbukaan informasi mencakup 

kemudahan memperoleh informasi yang transparan menyangkut kebutuhan pelayanan 

kepada konsumen System Kepuasan Wajib Pajak memperhatikan aspek Penilaian 

konsumen merupakan penilaian terhadap keseluruhan pelayanan yang telah dirasakan 

oleh konsumen dari suatu perusahaan jasa atau instansi.  

 

System Kepuasan Wajib Pajak memperhatikan aspek Kemampuan berkomunikasi 

merupakan cermin kemampuan staf atau karyawan dalam melayani konsumen lewat 

komunikasi yang baik, memberikan penjelasan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen serta melakukan umpan balik apakah yang dijelaskan sudah sesuai dengan 

keinginan konsumen. DAFTAR PUSTAKA Naskah jurnal atau abstrak. Agus Mantri, Abu 

Bakar Iskandar, Irma Purnamasari. 2017.  
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