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ABSTRACK 

 

The purpose of this study was to determine the effect of mobile samsat and 

drive thru samsat on taxpayer satisfaction at the Lamongan samsat joint office. 

Both partial and simultaneous influence. This research is a type of quantitative 

research using multiple linear regression analysis method. The population in 

this study uses an infinite population (infinite) because the number of samples 

taken cannot be known with certainty. The sampling technique used in this 

research is purposive sampling. From this technique, a sample of 120 

respondents was obtained. 

The results of the t-test analysis in this study obtained the significance 

value of the mobile Samsat variable of 0.000 < 0.05. The significance of the 

Samsat drive thru variable was obtained at 0.000 < 0.05. The results of the 

significance of the F test were obtained at 0.000 < 0.05.The results of this study 

partially indicate that the mobile samsat has a significant effect on taxpayer 

satisfaction. Samsat drive thru has a significant effect on taxpayer satisfaction. 

Meanwhile, the mobile samsat and drive thru samsat have a significant effect on 

taxpayer satisfaction. 
 

Keywords: Mobile Samsat, Samsat Drive Thru, Taxpayer Satisfaction
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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh samsat keliling 

dan samsat drive thru terhadap kepuasan wajib pajak pada kantor bersama 

samsat Lamongan. Baik pengaruh secara parsial maupun simultan. Penelitian ini 

merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode analisis 

regresi linier berganda. Populasi dalam penelitian ini menggunakan populasi 

infinite population (tidak terhingga) dikarenakan jumlah yang dijadikan sampel 

tidak dapat diketahui dengan pasti. Teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah purposive sampling, dari teknik tersebut diperoleh sampel 

penelitian sebanyak 120 Responden. 

Hasil analisis uji t dalam penelitian ini diperoleh nilai signifikansi variabel 

samsat keliling sebesar 0,000 < 0,05. Signifikansi variabel samsat drive thru 

diperoleh sebesar 0,000 < 0,05. Hasil signifikansi uji F diperoleh sebesar 0,000 < 

0,05. Hasil penelitian ini secara parsial menunjukkan bahwa samsat keliling 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Samsat drive thru 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Sedangkan secara 

simultan samsat keliling dan samsat drive thru berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak. 
 

Kata kunci: Samsat Keliling, Samsat Drive Thru,  Kepuasan Wajib Pajak
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring berjalannya waktu dan di tengah perkembangan zaman yang 

serba canggih ini, masyarakat selalu ingin mendapatkan dan melakukan hal 

yang di inginkan dengan cara yang mudah dan tidak mau ribet , contohnya 

saja banyak sekali e-commerce yang sudah melayani transaksi pembayaran 

pajak, yaitu tokopedia, bukalapak dan finnet (Redaksi DDTC news.com). 

Hal tersebut dilakukan dengan harapan agar penerimaan pajak 

semakin meningkat, sama halnya dengan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor, pemerintah melakukan banyak inovasi agar wajib pajak merasa 

termudahkan dalam membayar pajak kendaraan bermotor miliknya, yang 

seharusnya memang di bayarkan karena sudah menjadi kewajiban sebagai 

warga negara Indonesia yang sudah diatur dalam Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak daerah dan retribusi daerah 

dalam pasal 1 no. 10 dan 13 yaitu pajak daerah yang selanjutnya disebut 

pajak adalah kontribusi wajib kepada daerah yang terutang oleh orang 

pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, 

dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk 

keperluan daerah bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. Pajak 

kendaraan bermotor adalah pajak atas kepemilikan atau penguasaan 

kendaraan bermotor. 
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Inovasi yang dilakukan pemerintah agar penerimaan pajak kendaraan 

bermotor tiap tahun mengalami peningkatan yaitu dengan adanya upaya 

upaya berupa layanan samsat unggul antara lain samsat drive thru, samsat 

corner, samsat keliling, samsat payment points, samsat link, e-samsat Jawa 

timur (bekerja sama dengan Tokopedia dan Bukalapak) , PT. Pos Indonesia, 

PPOB (payment point online bank) bisa juga melalui Indomaret, Alfamart 

dan Melakukan sosialisasi kepada masyarakat Jawa timur dengan adanya 

kemudahan membayar pajak kendaraan bermotor melalui samsat unggulan 

dan adanya layanan pembayaran online. 

Salah satu inovasi yang dilakukan oleh pemerintah daerah di 

Lamongan yaitu dengan menerapkan layanan samsat keliling yang sudah 

memiliki 3 Mobil. Mobil tersebut beroperasi dihari senin- sabtu. Selain 

samsat keliling, ada juga layanan samsat drive thru. Saat pandemi COVID-

19 layanan samsat keliling Jatim dihentikan sementara guna memecah 

kerumunan wajib pajak saat membayar pajak kendaraan (Kompas.com),   

Begitu juga dengan samsat keliling yang berada di Lamongan, samsat 

keliling yang ada di wilayah lamongan juga diberhentikan, akan tetapi 

hanya untuk wilayah lamongan kota saja, masyarakat yang rumahnya tidak 

jauh dari samsat bisa langsung membayar di kantor samsat atau melalui 

layanan layanan yang lain, sedangkan untuk daerah daerah yang jauh dari 

kota layanan samsat keliling masih tetap beroperasi. 
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Di kutip dari Konta.co.id, Berdasarkan data, total realisasi penerimaan 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) Provinsi Jatim dari pajak daerah Tahun 

2019 mencapai 104,27% atau sebesar Rp 15.553.510.044.148.  Untuk pajak 

yang dikutip melalui pelayanan Samsat se-Jatim meliputi Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) sebesar Rp 6.890.439.193.872,- atau mencapai 108,51%. 

Penerimaan PKB ini melampaui target awal sebesar Rp. 6,35 Triliun. 

Kemudian Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) sebesar Rp. 

4.232.540.305.900, atau mencapai 112,72%. Penerimaan BBNKB ini 

melebihi target awal sebesar Rp. 3,75 Triliun. 

Layanan samsat keliling adalah salah satu program unggulan kantor 

bersama samsat Provinsi Jawa Timur. Keunggulan dari sistem ini tidak 

hanya dinikmati oleh masyarakat sekitar saja, tetapi juga masyarakat luar 

kota karena dilengkapi dengan pembayaran yang berfasilitas Link. Inovasi 

ini bertujuan untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, 

mendekatkan diri kepada masyarakat serta untuk memudahkan masyarakat 

yang berdomisili jauh dari Kantor Samsat setempat (surabayapagi.com). 

Begitu juga dengan Samsat Drive Thru, Layanan Samsat ini sangat 

mempermudah wajib pajak dalam membayar kendaraan miliknya karena 

prosesnya tidak ribet dan cepat. Transaksinya dilakukan tanpa harus turun 

dari kendaraan. Di Lamongan sendiri Samsat Drive Thru terletak di tempat 

yang strategis yaitu bersebelahan dengan kantor samsat Lamongan. Dengan 

munculnya berbagai inovasi pemerintah guna meningkatkan Pendapatan 
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Asli Daerah, maka diharapkan wajib pajak kendaraan bermotor bisa 

memanfaatkan layanan tersebut tanpa harus menggunakan calo. 

 

Tabel 1.1 

Laporan Hasil Samsat Unggulan 

UPT Pengelolaan Pendapatan Daerah Lamongan 

 

N

O 

TAH

UN 

SAMSAT 

KELILING 1 

SAMSAT 

KELILING 2 

SAMSAT 

KELILING 3 DRIVE THRU 

SK RP. SK RP SK RP SK RP 

1 2017 

 

32,4

14  

 

8,503,42

9,900  

 

25,6

47  

 

7,135,12

6,600  

 

21,4

11  

 

6,120,728

,150  

 

38,0

09  

 

11,349,55

1,700  

2 2018 

 

27,9

02  

 

7,957,33

5,250  

 

27,0

35  

 

8,223,90

6,250  

 

25,6

63  

 

7,701,089

,700  

 

46,0

36  

 

15,313,63

9,400  

3 2019 

 

28,3

66  

 

8,643,24

1,050  

 

29,3

62  

 

9,525,35

7,400  

 

26,5

33  

 

8,526,581

,350  

 

54,7

31  

 

19,605,75

9,700  

4 2020 

 

12,3

02  

 

4,035,44

4,550  

22,6

11 

7,618,93

7,500 

 

48,4

18  

 

18,356,25

6,150  

 

63,3

36  

 

22,091,72

0,800  

 

Sumber : UPT Pengelolaan Pendapatan Daerah Lamongan 
 

Dari data tersebut kita bisa mengetahui bahwa penerimaan pajak 

kendaraan bermotor di kabupaten Lamongan melalui layanan samsat drive 

thru dan samsat keliling sangat berpengaruh terhadap penerimaan asli 

daerah, dimana setiap tahun layanan tersebut selalu mengalami peningkatan 

yang cukup signifikan akan tetapi, di tahun 2020 ini dikarenakan adanya 

pandemi  COVID 19 pada samsat keliling 1 dan 2 ternyata mengalami 

penurunan, hanya saja untuk samsat keliling yang ke 3 justru mengalami 

peningkatan yang cukup drastis. 



5 
 

 

 

Dilihat dari sejarahnya pajak sudah diterapkan masa jaman kerajaan-

kerajaan yang ada di Indonesia. para petinggi kerajaan mewajibkan 

rakyatnya untuk membayar upeti (dalam bahasa saat ini disebut dengan 

pajak) guna kesejahteraan seperti halnya pembangunan irigasi untuk 

pertanian yang dilakukan oleh Kerajaan Tarumanegara di Jawa Barat, untuk 

pembangunan tata kota serta perdagangan yang dilakukan oleh Kerajaan 

Majapahit dan sebagian besar kerajaan-kerajaan lainnya. Namun di akhir 

abad 18 pajak menjadi hal yang menakutkan bagi sebagian besar rakyat 

bumi pertiwi, Belanda datang secara berbodong-bondong menuju tanah 

hindia untuk ekploitasi hasil pertanian dengan menerapkan tanam paksa dsb, 

hal ini berlanjut sampai dengan penjajahan Jepang. 

Setelah terjadinya reformasi kemerdekaan serta berkembangnya 

teknologi dan pemerintahan yang ada di Negara Indonesia, pemerintah 

menetapkan Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 tentang pajak yang 

berisikan pajak merupakan kontribusi dari warga negara yang bersifat 

memaksa dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan 

digunakan untuk proses pembangunan suatu Negara. Jika seorang warga 

negara melanggar atau tidak membayar pajak maka akan diberlakukan 

denda sesuai aturan yang berlaku di Indonesia. 

Menurut (Resmi 2011) pajak di bedakan menjadi tiga jenis yaitu 

berdasarkan cara pemugutan pajak, berdasarkan sifat, dan berdasarkan 

lembaga pemungutan pajak. Berdasarkan dari lembaga pemungutan pajak 

sendiri dibedakan menjadi 2 golongan yaitu pajak daerah dan pajak pusat. 
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Pajak pusat yakni pajak yang dipungut dan dikelola langsung oleh 

pemerintah pusat seperti halnya Pajak Pertambahan Nilai (PPN), Pajak 

Penghasilan (PPh), Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) dsb sedangkan pajak 

daerah adalah pajak yang dipungut dan dikelola oleh pemerintah daerah 

dengan contoh seperti pajak kendaraan bermotor. 

Pemerintah daerah tingkat 1 maupun tingkat 2 sudah melakukan 

berbagai upaya agar masyarakatnya tertib membayar pajak, seperti dengan 

menambahkan beberapa opsi pelayanan publik. Hal ini didukung di dalam 

Kemenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Pelayanan Publik 

yang berisi penjelasan tentang standar dalam pelayanan publik adalah 

prosedur pelayanan, waktu pelaksanaan, biaya penanganan, produk layanan, 

sarana dan prasarana dan kompetensi petugas dalam memberikan pelayanan 

selain keputusan kementrian tersebut hal ini juga diperkuat dengan Undang-

Undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik yang menyebutkan 

bahwa pelayanan publik adalah bentuk kegiatan atau rangkaian kegiatan 

daam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atau barang 

atau jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

Menyingkapi hal tersebut beberapa Pemprov di Indonesia juga 

mengeluarkan peraturan daerah perihal peningkatan pelayan publik di 

daerahnya seperti halnya di Pemprov Jawa Timur mengeluarkan Perda 

Nomor 11 Tahun 2005 Tentang Pelayana Publik Di Provinsi Jawa Timur 
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yang menjadi landasan hukum bagi usaha peningkatan pelayan publik di 

daerah tingkat I atau setingkat dengan Kabupaten/Kota. Dengan adanya 

pedoman ini pemerintah daerah Kabupaten/Kota, memiliki kebebasan untuk 

mengupayakan terciptanya pelayanan masyarakat dengan mengacu pada 

standar pelayanan dan asas-asas pelayan yang berkualitas dan tertib dalam 

administrasi baik dokumen maupun pajak. 

Faktor lain penyebab kepatuhan wajib pajak adalah kepuasan wajib 

pajak. Menurut Umar (2005:65) dalam (Awaluddin, Nurnaluri, and 

Damayanti 2017) menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan 

konsumen setelah membandingakn antara apa yang di terima dengan 

harapannya. Kepuasan wajib pajak adalah terpenuhinya tuntutan dan 

kebutuhan konsumen atas pelayanan sesuai  harapannya, dengan indikator 

hasil kerja petugas sesuai harapan, fasilitas dan persyaratan sesuai dengan 

spesifikasi (Otaviyanto and Wardani 2015:50). Suatu pelayanan dinilai 

memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi harapan dan kebutuhan 

wajib pajak. Penelitian yang dilakukan oleh (Printaningrum 2008)  

menunjukkan bahwa kepuasan wajib pajak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Hal ini juga didukung oleh 

(Awaluddin et al. 2017) yang menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

Penelitian mengenai pengaruh samsat Keliling dan samsat drive thru 

diperoleh  hasil yang beragam. Menurut (Dwipayana, Dewi, and Yasa 2017) 

amsat Corner, samsat keliling, dan kepuasan pajak berpengaruh signifikan 
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terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor. Cindry (2018) menyatakan bahwa Implementasi layanan 

SAMSAT keliling dan pengetahuan pajak berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. sedangkan (Mutia and Hamta 2020) menyatakan 

bahwa Samsat keliling berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak 

kendaraan dan samsat drive thru tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak di kota batam. Penelitian oleh Novita sari, dkk 

(2020) dengan hasil Samsat Keliling berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Kepuasaan wajib pajak berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti di Kantor 

Bersama Samsat Lamongan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 

program samsat keliling dan samsat drive thru terhadap kepuasan wajib 

pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor roda dua. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan berbagai masalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh Samsat Keliling terhadap kepuasan wajib 

pajak kendaraan bermotor?  

2. Apakah terdapat pengaruh Samsat Drive Thru terhadap kepuasan wajib 

pajak kendaraan bermotor ? 

3. Apakah terdapat pengaruh Samsat Keliling dan Samsat Drive Thru 

terhadap kepuasaan wajib pajak kendaraan bermotor? 



9 
 

 

 

 

1.3 Tujuan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka, beberapa tujuan yang 

ingin dicapai dalam penelitian yaitu: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Samsat Keliling terhadap 

kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh signifikan Samsat Drive Thru 

terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Samsat Keliling dan Samsat 

Drive Thru terhadap kepuasaan wajib pajak kendaraan bermotor. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

teoritis dan praktis adalah sebagai berikut : 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai program pengaruh samsat keliling dan samsat drive thru 

terhadap kepuasaan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor roda dua di Kantor bersama Samsat Lamongan, Serta juga 

diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang 

secara teoritis di pelajari dibangku perkuliahan. 
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b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat kepada Pemerintah 

Provinsi Jawa Timur dan kepada Kantor bersama Samsat Lamongan 

dalam mengevaluasi kinerja selama pandemi serta dapat mengetahui 

pengaruh samsat keliling dan samsat drive thru terhadap kepuasaan 

wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor roda dua di 

Kantor Bersama Samsat Lamongan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Dalam Penyusunan Karya Tulis Ilmiah ini Terdapat beberapa 

batasan batasan masalah yang ditentukan agar pembahasan tidak 

menyimpang dari tujuan penelitian, maka dalam peneliian ini terdapat 

baasan masalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini berfokus pada responden wajib pajak kendaraan 

bermotor yang merasakan program Samsat keliling dan samsat drive 

thru di Kantor Bersama Samsat Kabupaten Lamongan. 

2. Penelitian ini mengacu tentang bagaimana Pengaruh Program Samsat 

Keliling Terhadap terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar 

pajak kendaraan bermotor roda dua di kantor bersama samsat 

Kabupaten Lamongan. 

3. Penelitian ini mengacu tentang bagaimana Pengaruh Program Samsat 

Drive Thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor roda dua di kantor bersama samsat Kabupaten 

Lamongan.
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Layanan 

2.1.1.1 Pengertian Layanan Menurut Para Ahli 

(Loina 2001) yang berjudul Hubungan Masyarakat Membina 

Hubungan Baik Dengan Publik mengatakan bahwa pelayanan merupakan 

suatu proses keseluruhan dari pembentukan citra perusahaan, baik melalui 

media berita, membentuk budaya perusahaan secara internal, maupun 

melakukan komunikasi tentang pandangan perusahaan kepada para 

pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang berkepentingan. 

Pelayanan publik diibaratkan sebagai sebuah proses dimana ada 

orang yang dilayani, melayani, dan jenis dari pelayanan yang diberikan. 

Sehingga kiranya pelayanan publik memuat hal-hal yang subtansial yang 

berbeda dengan pelayanan yang diberikan oleh swasta. Pelayanan publik 

adalah pelayanan yang diberikan oleh pemerintah dalam rangka memenuhi 

segala kebutuhan masyarakat, sehingga dapat dibedakan dengan pelayanan 

yang dilakukan oleh swasta. 

Salah satu pelayanan publik adalah Citizen Charter (CC) yaitu 

standar pelayanan yang ditetapkan berdasarkan aspirasi dari pelanggan, 

dan birokrasi berjanji untuk memenuhinya. Citizen Charter (CC) 

merupakan sebuah pendekatan dalam menyelenggarakan pelayanan publik 



12 
 

 

yang menempatkan pengguna layanan atau pelanggan sebagai pusat 

perhatian. Dalam hal ini, kebutuhan dan kepentingan pengguna layanan 

harus menjadi pertimbangan utama dalam proses pelayanan 

 

2.1.1.2 Faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Menurut 

(Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988) untuk mengevaluasi kualitas jasa 

pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi adalah sebagai berikut : 

1. Tangibles 

Bukti langsung merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian 

yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. 

2. Reliability 

Keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk melaksanakan 

jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu. 

3. Responsivenes 

Ketanggapan merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk memberikan pelayanan dengan cepat 

dan tanggap. 

4. Assurance 

Jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku employee untuk 

membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam 

mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. 

5. Emphaty 

Empati merupakan kemampuan perushaan yang dilakukan langsung 
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oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara 

individu. 

Masyarakat yang merupakan pelanggan dari pelayanan publik, 

juga memiliki kebutuhan dan harapan pada kinerja penyelenggara 

pelayanan publik yang professional. Sehingga yang sekarang menjadi 

tugas Pemerintah Pusat maupun. Pemerintahan daerah adalah 

bagaimana memberikan pelayanan publik yang mampu memuaskan 

masyarakat. Adanya implementasi kebijakan desentralisasi dan 

otonomi daerah di Indonesia yang tertuang dalam UU nomor 23 tahun 

2014 pasal 1 tentang Pemerintahan Daerah menyebutkan bahwa 

pemerintah mempunyai tanggung jawab, kewenangan dan 

menentukan standar pelayanan minimal, hal ini mengakibatkan setiap 

daerah (Kotamadya/Kabupaten) di Indonesia harus melakukan 

pelayanan publik yang sebaik-baiknya dengan standar minimal. 

Pelayanan publik menjadi suatu tolak ukur kinerja pemerintah 

yang paling kasat mata masyarakat dapat langsung menilai kinerja 

pemerintah berdasarkan kualitas layanan publik yang diterima, karena 

kualitas layanan publik dirasakan masyarakat dari semua kalangan, 

dimana keberhasilan dalam membangun kinerja pelayanan publik 

secara profesional, efektif, efisien, dan akuntabel akan mengangkat 

citra positif pemerintah di mata warga masyarakatnya. 
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2.1.2 Pajak 

2.1.2.1 Definisi Pajak 

Pengertian pajak menurut (Soeparman 1993) pajak adalah iuran 

wajib berupa uang atau barang yang dipungut oleh pengusaha berdasarkan 

norma-norma hukum, guna menutup biaya barang-barang dan jasa-jasa 

kolektif dalam mencapai kesejahteraan umum. Dari definisi di atas tidak 

tampak istilah dipaksakan karena bertitik tolak pada istilah iuran wajib sisi 

lainya yang terhubung dengan kontrasepsi itu diperlukan pajak. 

Menurut Undang-undang pasal 1 Nomor 16 Tahun 2009, pajak 

adalah kontribusi wajib kepada Negara yang terhutang oleh orang pribadi 

atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang dengan 

tidak mendapat timbal balik secara langsung dan digunakan untuk 

keperluan Negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. 

Pengertian pajak menurut Rochman Soemitro dalam (Mardiasmo, 

2016) , pajak adalah iuran rakyat kepada kas Negara berdasarkan Undang-

undang (yang dapat dipaksakan) dengan tidak mendapat jasa timbal 

(kontraprestasi) yang langsung dapat ditunjukan dan yang digunakan 

untuk membayar pengeluaran umum. 

Dari beberapa definisi pajak diatas, dapat disimpulkan bahwa pajak 

merupakan sumber pendapatan terbesar di negara indonesia dimana warga 

negaranya memiliki kewajiban untuk membayarnya, yang nantinya akan 

digunakan dalam pembiayaan pemabangunan nasional yang diatur dalam 

undang-undang dan peraturan-peraturan pemerintah. 
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2.1.2.2 Fungsi pajak 

Menurut (Mardiasmo 2018) fungsi pajak ada dua yaitu : 

1) Fungsi Anggaran (Budgetair) 

Pajak berfungsi sebagai salah satu sumber dana bagi pemerintah untuk 

membiayai pengeluaran-pengeluarannya. 

2) Fungsi Mengatur (Reggulend) 

Pajak berfungsi sebagai alat untuk mengatuir atau melaksanakan 

kebijakan pemerintah dalam bidang social dan ekonomi. 

 

2.1.2.3 Jenis- Jenis Pajak 

Penggolongan jenis pajak menurut (Resmi 2009) adalah sebagai berikut: 

1. Menurut golongan, pajak dapat dikelompokkan menjadi : 

a. Pajak langsung 

Pajak langsung adalah pajak yang harus dipikul atau 

ditanggung sendiri oleh Wajib Pajak dan tidak dapat dilimpahkan 

atau dibebankan kepada orang lain ataupihak lain. Pajak harus 

menjadi beban Wajib Pajak yang bersangkutan.   

Contoh: pajak Penghasilan (PPh), PPh dibayar atau ditanggung 

oleh pihak-pihak tertentu yang memperoleh penghasilan tersebut. 
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b. Pajak tidak langsung 

Pajak tidak langsung adalah pajak yang pada akhirnya dapat 

dibebankan atau dilimpahkan kepada orang lain atau pihak ketiga. 

Contoh: Pajak Pertambahan Nilai (PPN), PPN terjadi karena terjadi 

pertambahan nilai terhadap barang atau jasa. Pajak ini dibayarkan 

oleh produsen atau pihak yang menjual barang tetapi dapat 

dibebankan kepada konsumen baik secara eksplisit maupun implisit 

(dimasukkan dalam harga jual barang atau jasa). 

2. Menurut sifatnya, pajak dapat dikelompokkan menjadi dua, yaitu: 

a. Pajak subjektif 

Pajak yang pengenaannya memerhatikan keadaan pribadi wajib 

pajak atau pengenaan pajak yang memerhatikan subjeknya.  

Contoh: Pajak Penghasilan (PPh). Dalam PPh terdapat Subjek Pajak 

(Wajib Pajak) orang pribadi. Pengenaan PPh untuk orang pribadi 

tersebut memerhatikan keadaan pribadi Wajib Pajak (status 

perkawinan), banyaknya anak, tanggungan, dan lainnya yang 

selanjutnya digunakan untuk menentukan besarnya Penghasilan 

Tidak Kena Pajak (PTKP). 

b. Pajak objektif 

Pajak yang pengenaannya memerhatikan objeknya baik berupa 

benda, keadaan, perbuatan, atau peristiwa yang mengakibatkan 

timbulnya kewaji membayar pajak, tanpa memerhatikan keadaan 

pribadi Subjek Pajak (Wajib Pajak) maupun tempat tinggal. 
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Contoh: Pajak Pertambahan Nilai (PPN) dan Pajak atas Barang 

Mewah (PPnBM), serta Pajak Bumi dan Bangunan. 

3. Menurut Lembaga Pemungut, dibagi menjadi dua yaitu : 

a. Pajak Negara (Pajak Pusat), adalah pajak yang dipungut oleh 

pemerintah pusat dan digunakan untuk membiayai rumah tangga 

Negara. 

Contoh : Pajak Bumi dan Bangunan (PBB), PPh, PPN, PPnBM dan 

Bea Materai. 

b. Pajak Daerah, adalah pajak yang dipungut oleh pemerintah daerah 

untuk membiayai rumah tangga daerah. 

Contoh : Pajak Reklame dan Pajak Hiburan. 

 

2.1.3 Pajak Daerah 

2.1.3.1 Pengertian Pajak Daerah 

Menurut Pasal 1 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang 

Pajak Daerah dan Retribusi Daerah pengertian Pajak Daerah. pajak, 

adalah kontribusi wajib kepada daerah yang terutang oleh orang pribadi 

atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang. 

Dengan demikian pajak daerah adalah iuran wajib pajak kepada 

daerah untuk membiayai pembangunan daerah. Pajak Daerah ditetapkan 

dengan undang-undang yang pelaksanaannya untuk di daerah diatur lebih 

lanjut dengan peraturan daerah. Pemerintah daerah dilarang melakukan 

pungutan selain pajak yang telah ditetapkan undang-undang (Pasal 2 

Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009). 
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2.1.3.2  Jenis Pajak Daerah 

Berdasarkan Pasal 2 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 

Tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah terdapat 5 (lima) jenis pajak 

provinsi dan 11 (sebelas) jenis pajak kabupaten/kota. Secara rinci dapat 

dilihat dalam tabel berikut  

Tabel 2.1 

Perbandingan Jenis Pajak yang Dikelola Pemerintah 

Provinsi dan Pemerintah Kabupaten/Kota 

Pajak Provinsi Pajak Kabupaten/Kota 

1. Pajak Kendaraan Bermotor 1. Pajak Hotel 

2. Bea Balik Nama Kendaraan 2. Pajak Restoran 

3. Pajak Bahan Bakar 

Kendaraan Bermotor 

3. Pajak Hiburan 

4. Pajak Air Permukaan 4. Pajak Reklame 

5. Pajak Rokok 5. Pajak Penerangan Jalan 

 6. Pajak Mineral Bukan Logam 

 7. Pajak Parkir 

 8. Pajak Air Tanah 

 9. Pajak Sarang Burung Walet 

 10. Pajak Bumi Bangunan 

Pedesaan Dan Perkotaan 

 11. Bea Perolehan Hak Atas 

Tanah Dan Bangunan 
 

Sumber :  UU No 28 Tahun 2009 

Ada lima jenis pajak yang dikelola oleh provinsi yaitu Pajak 

Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak 

Bahan Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak Air Permukaan dan Pajak 

Rokok. 

a) Pajak Kendaraan Bermotor 

Pajak Kendaraan Bermotor adalah pajak atas kepemilikan dan 

atau penguasaan kendaraan bermotor. Kendaraan bermotor adalah 
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semua kendaraan beroda beserta gandengannya yang digunakan di 

semua jenis jalan darat. 

Tarif Pajak Kendaraan Bermotor pribadi menurut Pasal 6 

Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak Daerah dan 

Retribusi Daerah ditetapkan sebagai berikut : 

1) untuk kepemilikan kendaraan bermotor pertama paling rendah 

sebesar 1% (satu persen) dan paling tinggi sebesar 2% (dua 

persen); 

2) untuk kepemilikan kendaraan bermotor kedua dan seterusnya 

tarif dapat ditetapkan secara progresif paling rendah sebesar 2% 

(dua persen) dan paling tinggi sebesar 10% (sepuluh persen). 

b) Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor 

Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor adalah Pajak Atas 

penyerahan hak milik kendaraan bermotor sebagai akibat perjanjian 

dua pihak atau perbuatan sepihak atau kedaan yang terjadi karena 

jual beli (pasal 1 Undang Undang nomor 28 Tahun 2009). 

Menurut Pasal 12 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 

Tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah tarif Bea Balik Nama 

Kendaraan Bermotor ditetapkan paling tinggi masing-masing sebagai 

berikut : 

1) penyerahan pertama sebesar 20% (dua puluh persen) dan 

2) penyerahan kedua dan seterusnya sebesar 1% (satu persen). 
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c) Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor 

Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor adalah pajak atas 

penggunaan bahan bakar kendaraan bermotor. Bahan bakar 

kendaraan bermotor adalah semua jenis bahan bakar cair atau gas 

yang digunakan untuk Kendaraan Bermotor (Pasal 1 Undang 

Undang No.28 Tahun 2009) 

d) Pajak Air Permukaan 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Air Permukaan adalah pajak atas 

pengambilan dan/atau pemanfaatan air permukaan. Tarif Pajak Air 

Permukaan ditetapkan paling tinggi sebesar 10% (Pasal 24 Undang- 

Undang nomor 28 Tahun 2009). 

e) Pajak Rokok 

Pajak Rokok adalah pungutan atas cukai rokok yang dipungut 

oleh Pemerintah. Tarif Pajak Rokok ditetapkan sebesar 10% 

(sepuluh persen) dari cukai rokok. Pajak Rokok dikenakan atas cukai 

rokok yang ditetapkan oleh Pemerintah (Pasal 29 Undang-Undang 

Nomor 28 Tahun 2009). 
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Pajak kabupaten/kota yang terdiri dari 11 jenis pajak : 

a. Pajak Hotel 

Hotel adalah fasilitas penyedia jasa penginapan/peristirahatan 

termasuk jasa terkait lainnya dengan dipungut bayaran. Tarif Pajak 

Hotel ditetapkan paling tinggi sebesar 10% (Pasal 35 Undang-

Undang Nomor 28 Tahun 2009). 

b. Pajak Restoran 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Restoran adalah pajak atas 

pelayanan yang disediakan oleh restoran. Tarif Pajak Restoran 

ditetapkan paling tinggi sebesar 10% (Pasal 40 Undang-Undang 

Nomor 28 Tahun 2009). 

c. Pajak Hiburan 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

dan Retribusi Daerah, Pajak Hiburan adalah pajak atas 

penyelenggaraan hiburan. Hiburan adalah semua jenis tontonan, 

pertunjukan, permainan, dan/atau keramaian yang dinikmati Dengan 

dipungut bayaran 

d. Pajak Reklame 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Reklame adalah pajak atas 

penyelenggaraan reklame. Tarif Pajak Reklame ditetapkan paling 

tinggi sebesar 25% (Pasal 50 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 

2009). 
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e. Pajak Penerangan Jalan 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Penerangan Jalan adalah pajak 

atas penggunaan tenaga listrik, baik yang dihasilkan sendiri maupun 

diperoleh dari sumber lain. Tarif Pajak Penerangan Jalan ditetapkan 

paling tinggi sebesar 10% (sepuluh persen). 

f. Pajak Mineral Bukan Logam dan Batuan 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Mineral Bukan Logam dan 

Batuan adalah pajak atas kegiatan pengambilan mineral bukan logam 

dan batuan, baik dari sumber alam di dalam dan/atau permukaan 

bumi untuk dimanfaatkan. Tarif Pajak Mineral Bukan Logam dan 

Batuan ditetapkan paling tinggi sebesar 25% (Pasal 60 Undang-

Undang Nomor 28 Tahun 2009). 

g. Pajak Parkir 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Parkir adalah pajak atas 

penyelenggaraan tempat parkir di luar badan jalan, baik yang 

disediakan berkaitan dengan pokok usaha maupun yang disediakan 

sebagai suatu usaha, termasuk penyediaan tempat penitipan 

kendaraan bermotor. Parkir adalah keadaan tidak bergerak suatu 

kendaraan yang tidak bersifat sementara. 
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h. Pajak Air tanah 

Objek pajak ini yaitu berupa pengambilan dan atau pemanfaatan 

air tanah, kecuali untuk keperluan rumah tangga, pertanian dan 

perikanan rakyat, dan peribadatan. Besarnya tariff pajak yang 

ditetapkan paling tinggi ialah 20% dari nilai perolehan air tanah. 

Nilai perolehan air tanah ini didasarkan pada factor seperti jenis dan 

lokasi sumber air, kualitas air, volume air yang diambil dan 

sebagainya. 

i. Pajak Sarang Burung Walet 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Sarang Burung Walet adalah 

pajak atas kegiatan pengambilan dan/atau pengusahaan sarang 

burung walet. Tarif Pajak Sarang Burung Walet ditetapkan paling 

tinggi sebesar 10% (Pasal 75 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 

2009). 

j. Pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah, Pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan 

dan Perkotaan adalah pajak atas bumi dan/atau bangunan yang 

dimiliki, dikuasai, dan/atau dimanfaatkan oleh orang pribadi atau 

Badan, kecuali kawasan yang digunakan untuk kegiatan usaha 

perkebunan, perhutanan, dan pertambangan. 
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k. Bea Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan 

Bea Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan adalah pajak atas 

perolehan hak atas tanah dan/atau bangunan. Perolehan Hak atas 

Tanah dan/atau Bangunan adalah perbuatan atau peristiwa hukum 

yang mengakibatkan diperolehnya hak atas tanah dan/atau bangunan 

oleh orang pribadi atau Badan. Tarif Bea Perolehan Hak atas Tanah 

dan Bangunan ditetapkan paling tinggi sebesar 5% (Pasal 88 

Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009). 

 

2.1.4 Samsat Keliling 

2.1.4.1 Pengertian Layanan Samsat Keliling 

Menurut (Rohemah, Kompyurini, and Rahmawati 2013), samsat 

keliling adalah layanan pengesahan surat tanda nomor kendaraan, 

pembayaran pajak kendaraan bermotor dan sumbangan wajib dana 

kecelakaan lalu lintas jalan dengan menggunakan kendaraan bermotor 

yang beroperasi dari satu tempat ke tempat yang lain.  

Samsat keliling adalah layanan samsat yang langsung bersentuhan 

dengan masyarakat atau sistem jemput bola (poskotanews.com). 

Samsat keliling adalah layanan pengesahan surat tanda nomor 

kendaraan setiap tahun, pembayaran pembayaran pajak kendaraan 

bermotor dan sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan di dalam 

kendaraan dengan metode jemput bola yaitu dengan mendatangi pemilik 

kendaraan/wajib pajak yang jauh dari pusat pelayanan samsat induk. 

tujuan samsat keliling adalah meningkatkan mutu pelayanan publik, 
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khususnya pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor . 

(bapendasulsel.web.id). 

Samsat Keliling adalah jenis layanan samsat yang dilakukan secara 

mobile dengansberpindah dari satustempatSke tempat yang lain 

berdasarkan jadwal waktu dan tempat yang telah ditentukan 

(www.samsatsby.wixsite.com diakses pada tanggal 6 Juli 2018). 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa implementasi 

layanan samsat keliling adalah penerapan layanan yang diberikan oleh 

kantor bersama samsat untuk wajib pajak dalam pembayaran pajak 

kendaraan bermotor yang beroperasi dari satu tempat ke tempat yang lain 

dengan sistem jemput bola. Layanan yang diberikan berupa pengesahan 

surat tanda nomor kendaraan, pembayaran pajak kendaraan bermotor dan 

sumbangan wajib dana kecelakaan lalu litas jalan. 

 

2.1.4.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Layanan 

Menurut Caro dkk. (2007) dalam Ilmi (2017) menyatakan faktor-

faktorMyang mempengaruhi kualitas pelayananlsebagailberikut. 

1. Kualitas interaksi adalah bagaimana cara dalam mengkomunikasikan 

pelayanan pajak kepadaswajib pajak sehingga wajib pajak puas 

terhadap pelayanannya. 

2. Kualitas lingkungan fisik adalah ssemua keadaan terbentuk fisik yang 

terdapat di sekitar kantor pajak, peranan kualitas lingkungan fisik 

dapat mempengaruhi dalam melayani wajib pajak. 

3. Hasil kualitas pelayana pajak adalah apabila pelayanan pajak dapat 

memberikan kepuasan terhadap wajib pajak maka persepsi wajib 

http://www.samsatsby.wixsite.com/
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pajak akan baik sehingga dapat meningkatkan kepatuhanswajib pajak. 

Menurut (Mansur 2008), faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan sebagai berikut: 

a. Organisasi adalah mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam 

bentuk struktur maupun mekanisme yang akan berperan dalam 

kualitas dan kelancaran pelayanan. 

b. Kepemimpinan adalah membangkitkan motivasi atau semangat 

orang lain dengan jalan memberikan inspirasi atau mengilhami. 

4. Kemampuan dan ketrampilan adalah hal yang paling 

menonjolndanSpalingScepatMdirasakan. 

5. Penghargaansdanspengakuan adalah aspek yang penting dalam 

implementasi strategi kualitas. 

BerdasarkansuraiansdisatassdapatMdisimpulkan bahwa faktor-

faktorMyangMmempengaruhi kualitas pelayanan adalah kualitas 

lingkungan, kualitas fisik, kualitas pelayanan, kuatlitas organisasi, 

kualitas kepemimpinan dan kualitas kemampuan dan ketrampilan. 

 

2.1.4.3 Indikator-Indikator Implementasi Layanan Samsat Keliling 

Menurut Wardani (2017), indikator dari kualitas pelayanan SAMSAT 

keliling adalah sebagai berikut. 

a. Pendataan lebih terkontol adalah pendataan pada wajib pajak akan lebih 

mudah untuk Kantor Bersama Samsat. 

b. Kemudahan dalam membayar pajak adalah wajib pajak akan mudah 

dalam membayarkan pajaknya. 
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c. Minat wajib pajak adalah kemauan pada wajib pajak secara sukarela 

untuk membayar pajak. 

d. Menghemat waktu adalah waktu yang digunakan wajib pajak lebih 

cepat dalam membayar pajak. 

e. Kualitas pelayanan adalah seberapa besar layanan yang diberikan 

seseorang kepada wajib pajak saat membayar pajak. 

Indikator Menurut (Rohemah et al. 2013) : 

a. Akses Pajak  

Adalah pusat kegiatan pelayanan yang strategis atau lokasi yang mudah 

dijangkau oleh wajib pajak, termasuk kemudahan untuk menemukan 

jalan-jalan disekitarnya dan kejelasan rute. 

b. Fasilitas 

Adalah keseluruhan operasi berbasis teknologi dengan pengadaan 

sarana dan prasarana yang memenuhi persyaratan mutu dan menunjang 

upaya modernisasi administrasi perpajakan di seluruh Indonesia. 

c. Complaint Center 

Adalah Kantor Bersama Samsat membangun complaint center untuk 

menangani keluhan-keluhan wajib pajak yang terdaftar di Kantor 

Bersama Samsat. Permasalahan yang disampaikan ke complaint center 

meliputi keluhan mengenai segala jenis pelayanan, pemeriksaan 

keberatan dan banding. 
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d. Website 

Merupakan akses informasi atau fasilitas teknologi sebagai sarana 

penunjang pelayanan pajak modern yang disediakan secara online yang 

dapat diakses 24 jam agar pelayanan pajak yang diberikan berkualitas. 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini menggunakan indikator-

indikator kualitas layanan samsat keliling yaitu akses pajak, fasilitas, 

complaint center dan website. 

 

2.1.5 Samsat Drive Thru 

Samsat Drive Thru adalah layanan Pengesahan surat tabda nomor 

kendaraan, pembayaran pajak kendaraaan bermotor dan sumbangan wajib 

dana kecelakaan lalu lintas jalan yang tempat pelaksanaannya di luar 

Gedung Kantor Bersama Samsat dan memungkinkan Wajib Pajak 

melakukan transaksi tanpa harus turun dari kendaraan bermotor yang 

dikendarainya. (proklamatornews.com). 

Sistem Samsat Drive Thru adalah Layanan Pengesahan surat tanda 

nomor kendaraan dan Pembayaraan Pajak kendaraan roda dua atau roda 

empat yang berada di lur gedung samsat dan transaksinya sangat mudah dan 

cepat, Wajib pajak tanpa harus turun dari kendaraan miliknya, sehingga 

tanpa harus menunggu lama. Semakin optimal Sistem Samsat Drive Thru 

bekerja maka akan mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor miliknya.  

Drive Thru berasal dari bahasa Inggris Drive Through, yaitu jenis 

layanan yang dilakukan oleh produsen kepada konsumen hanya dengan cara 

menunggu dikendaraannya. Pihak Kantor Bersama Samsat membuat inovasi 



29 
 

 

layanan Samsat Drive Thru dan lokasi Samsat Drive Thru berada di luar 

gedung kantor Bersama Samsat. Samsat Drive Thru adalah layanan yang 

transaksinya dilakukan tanpa harus Wajib Pajak turun dari kendaraannya, 

layanan tersebut berupa pengesahan STNK, Pembayaran PKB dan 

SWDKLLJ (Rohemah et al. 2013). Dalam hal ini Wajib Pajak tidak perlu 

turun dari kendaraannya. Wajib Pajak cukup memberikan STNK lamanya 

beserta nominal pajak yang dikenakan di loket yang bisa dicapai. 

Selanjutnya setelah melakukan transaksi, Wajib Pajak tinggal mengambil 

bukti pembayaran pajak kendaraan dan tanda bukti perpanjangan STNK . 

Indikator samsat drive thru menurut Wardani (2017) diukur dengan 

indikator sebagai Berikut : 

1) Lebih terkontrol pendataan kedaraan Bermotor : Pendataan pada wajib 

pajak akan lebih mudah untuk Kantor Bersama Samsat. 

2) Mudah dalam pembayaran Pajak : wajib pajak akan mudah dalam 

membayarkan pajaknya. 

3) Meningkatkan minat pembayaran : kemauan pada wajib pajak secara 

sukarela untuk membayar pajak. 

4) Menghemat waktu : waktu yang digunakan wajib pajak lebih cepat 

dalam membayar pajak. 

5) Pelayanan yang berkualitas : seberapa besar layanan yang diberikan 

seseorang kepada wajib pajak saat membayar pajak. 

6) Letak wilayah : Letak wilayah yang sangat menentukan proses 

pembayan wajib pajak. 
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Persyaratan pengesahan STNK pada layanan Samsat Drive Thru, 

yaitu Wajib Pajak harus membawa identitas asli (KTP) yang sesuai dengan 

nama pemilik yang tercantum di STNK, STNK asli yang akan di sahkan 

serta BPKB. Setelah adanya kebijakan baru pengesahan STNK pada 

Samsat drive thru dapat diwakilkan. Persyaratan untuk mewakilkan 

pengesahan STNK hampir sama tetapi ada tambahan persyaratannya, yaitu 

berupa surat kuasa. Samsat trive thru ini hanya bisa melayani 

perpanjangan STNK saja bukan untuk STNK yang telat pajak, balik nama 

ataupun ganti plat nomor. Untuk STNK yang telat pajak, balik nama 

ataupun ganti plat nomorbisa dilayani melalui kantor pusat Samsat. 

Keunggulan layanan drive thru adalah meminimalisir calo yang 

berkeliaran untuk mengambil keuntungan dari Wajib Pajak dan dalam 

pendataan kendaraan bermotor dapat lebih terkontrol (Prianggono & Heru, 

2010: 44). Layanan drive thru dibuat untuk mengefisienkan waktu para 

Wajib Pajak dalam membayarkan pajaknya tanpa harus mengantri 

panjang.  

Transparansi pengelolaan Pajak Kendaraan Bermotor merupakan 

salah satu diadakannya inovasi ini (Bahari, dkk. 2013: 50). Dengan 

terbentuknya layanan Samsat drive thru dapat meningkatkan, 

memudahkan, dan mendekatkan pelayanan kepada masyarakat. Pada 

layanan Samsat Drive Thru, tidak ada tambahan biaya pada pembayaran 

pajak hal ini, tetap sama seperti yang tertulis di STNK masing masing.
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2.1.6 Kepuasan Wajib Pajak  

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 

dari perbandingan kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya (Darwanto 2015:15). Kualitas pelayanan adalah tingkat 

baik buruknya sikap aparat pajak dalam melayani atau membantu segala 

keperluan orang lain yang diharapkan dapat memenuhi harapan pelanggan 

yang dalam hal ini adalah wajib pajak (Otaviyanto and Wardani 2015:50). 

Kepuasan kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor adalah perasaan 

senang atau kecewa wajib pajak orang pribadi, atau badan dengan segala 

bentuk aktivitas yang dilakukan oleh petugas pajak baik atau buruk untuk 

memenuhi keinginan yang diperlukan seseorang (pelanggan) yang dalam 

hal ini adalah wajib pajak kendaraan bermotor. 

 Kepuasan wajib pajak adalah terpenuhinya tuntutan dan kebutuhan 

konsumen atas pelayanan sesuai  harapannya, dengan indikator hasil kerja 

petugas sesuai harapan, fasilitas dan persyaratan sesuai dengan spesifikasi 

(Otaviyanto and Wardani 2015:50). Pelayanan yang baik membuat wajib 

pajak merasa puas pelayanan yang diberikan 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. Hal ini didukung oleh penelitian (Otaviyanto and 

Wardani 2015:50)yang menemukan  bahwa kepuasan wajib pajak 

berpengaruh secara positif terhadap kepatuhan wajib pajak. 
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Indikator kepuasan kualitas layanan menurut (Wardani and Jukliansya 

2018): 

1. Kehandalan 

2. Kepuasan tentang ide kreatif 

3. Kepuasan penggunaan 

4. Kepuasan pada tempat. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam 

melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang 

digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. 

Pada bagian ini penulis mencantumkan berbagai hasil penelitian 

terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian 

membuat ringkasannya. Dengan melakukan langkah ini, maka akan dapat 

dilihat sejauh mana orisinalitas dan posisi penelitian yang hendak dilakukan. 

Berikut merupakan penelitian yang dilakukan oleh penulis, yang 

dipaparkan dalam tabel 2.2. 



33 

 

 

Tabel 2.2  

Penelitian Terdahulu 

No Nama dan 

tahun 

Judul 

Penelitian 

Variabel 

yang 

Diteliti 

Populasi dan 

sampel 

Teknik 

analisis data 

Hasil penelitian 

1 (Rohemah 

et al. 

2013) 

Analisis 

Pengaruh 

Implementsi 

Layanan 

Samsat 

Keliling 

Terhadap 

Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

roda dua di 

kabupaten 

Pamekasan 

Akses 

pajak (X1) 

Complain 

center (X2) 

 

Fasilitas 

(X3) 

 

Website 

(X4) 

 

kepatuhan 

wajib pajak 

(Y) 

Populasi : 

Data 

penelitian 

diperoleh 

dari UPT 

Dinas 

Pendapatan 

Daerah 

Pamekasan, 

tercatat 

sebanyak 

12.732 wajib 

pajak 

kendaraan 

bermotor 

roda dua. 

Sample : 

Teknik 

pengambilan 

sampel yang 

digunakan 

adalah 

simple 

random 

sampling. 

Jumlah 

sampel 

penelitian 

yang 

digunakan 

sebanyak 

100 Wajib 

Pajak 

kendaraan 

bermotor 

roda dua 

yang berada 

di wilayah 

Kabupaten 

Pamekasan 

Metode jenis 

Penelitian 

Kuantitatif 

Teknik 

analisis data 

penelitian ini 

yaitu metode 

analisis 

statistik 

dengan 

menggunaka

n bantuan 

program 

SPSS versi 

16.0, yaitu 

menggunaka

n Uji Regresi 

Linier 

Berganda. 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa variabel 

akses pajak dan 

complaint center 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak. Adapun 

variabel fasilitas 

dan website tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak, Secara 

simultan variabel 

akses pajak, 

fasilitas, complaint 

center, dan website 

secara simultan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak. 
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2 (Anwar, 

Hermanto

, and 

Ilhammud

in 2016) 

Pengaruh 

Kualias 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

Pada Samsat 

Drive Thru 

Mataram 

UPTD 

Pelayanan 

Pajak Daerah 

(PPDRD) 

Mataram 

Sistem dan 

Prosedur 

(X1) 

Kemampua

n dan 

Keterampil

an (X2) 

Sarana dan 

Prasarana 

(X3) 

 

Kepuasan 

wajib PKB 

(Y) 

Populasi : 

261.993 total 

wajib pajak 

yang 

terdaftar di 

Samsat 

Mataran 

Karena 

banyaknya 

populasi dan 

keterbatasan 

waktu maka 

digunakan 

teknik 

probability 

sampling, 

tepatnya 

sampling 

acak 

sederhana 

(simple 

random 

sampling) 

Sample : 

Penentuan 

tresponden 

menggunaka

n rumus 

Slovin 

sehingga 

diperoleh 

100 

responden. 

Uji Kualitas 

data, uji 

asumsi klasik 

dan agresi 

linear 

berganda 

Sistem dan 

Prosedur 

Pelayanan, 

Kemampuan dan 

Keterampilan 

Petugas, serta 

Sarana dan 

Prasarana 

Pelayanan secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

Kepuasan wajib 

pajak kendaraan 

bermotor pada 

Drive Thru 

3 (Dwipaya

na et al. 

2017) 

Pengaruh 

Program 

Samsat 

Corner, 

samsat 

keliling dan 

kepuasan 

wajib pajak 

terhadap 

kepatuhan 

wajib pajak 

dalam 

membayar 

pajak 

kendaraan 

bermotor ( 

Studi Kasus 

Samsat 

Denpasar) 

Program 

Samsat 

Corner  

(X1) 

Samsat 

Keliling 

(X2) 

Kepuasan 

dan 

kepatuhan 

Wajib 

Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(Y) 

Populasi : 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor 

yang 

terdaftar di 

kantor 

samsat tahun 

2017 di kota 

Denpasar. 

Sampel 

:metode 

sampling 

accidental 

Metode jenis 

Penelitian 

Kuantitatif. 

Untuk 

mengetahui 

keabsahan 

data, 

dilakukan uji 

kualitas data 

yang terdiri 

dari uji 

validitas dan 

uji 

reliabilitas. 

Setelah 

memenuhi 

uji kualitas 

data, maka 

dilakukan uji 

Program Samsat 

Corner 

berpengaruh positif 

terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor, Program 

Samsat keliling 

berpengaruh positif 

terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor dan 

Kepuasan Wajib 

pajak berpengaruh 

postif terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak kendaraan 

bermotor  
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asumsi klasik 

yang terdiri 

dari uji 

normalitas, 

uji 

multikolinier

itas, uji 

heteroskedast

isitas, dan uji 

autokorelasi. 

Pengujian 

hipotesis 

yang 

digunakan 

adalah uji T 

dan koefisien 

daterminasi. 

Data 

dianalisis 

dengan 

menggunaka

n metode 

regresi linier 

berganda. 

4. (Chindry 

2018) 

Pengaruh 

Implementasi 

Layanan 

Samsat 

Keliling dan 

Pengetahuan 

Pajak 

Terhadap 

Kepatuhan 

Wajib pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(Studi Kasus 

di Kantor 

Bersama 

Samsat 

kabupaten 

Ponorogo) 

Implementa

si Layanan 

Samsat 

Keliling  

(X1) 

Pengetahua

n Pajak 

(X2) 

Kepatuhan 

Wajib 

pajak 

Kendaraan 

(Y) 

 

 

Populasi dari 

penelitian ini 

adalah wajib 

pajak 

kendaraan 

bermotor 

baik 

kendaraan 

roda 2 

maupun 

kendaraan 

roda 4 yang 

akan 

membayarka

n Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

pada bulan 

Mei 2018. 

Pengambilan 

sampel 

dengan 

menggunaka

n metode 

Slovin dan 

diperoleh 

jumlah 

sampel 

Metode jenis 

Penelitian 

Kuantitatif. 

Metode 

analisis data 

dengan 

menggunaka

n analisis 

regresi linier 

berganda 

dibantu 

dengan 

aplikasi 

SPSS versi 

16. 

Pengujian 

dalam 

penelitian ini 

menggunaka

n uji kualitas 

data dan uji 

hipotesis 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

implementasi 

layanan Samsat 

keliling 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak, semakin 

layanan Samsat 

keliling 

memberikan 

kemudahan bagi 

wajib pajak 

kendaraan bermotor 

maka semakin 

tinggi tingkat 

kepatuhan wajib 

pajak. Pengetahuan 

pajak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak, semakin 

tinggi tingkat 

pengetahuan wajib 

pajak tentang 

perpajakan maka 
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sebanyak 88 

responden. 

akan semakin 

tinggi tingkat 

kepatuhan wajib 

pajak. 

Implementasi 

layanan Samsat 

keliling dan 

pengetahuan pajak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak, semakin 

layanan Samsat 

keliling 

memberikan 

kemudahan bagi 

wajib pajak dalam 

pembayaran Pajak 

Kendaraan 

Bermotor dan 

semakin tinggi 

tingkat 

pengetahuan wajib 

pajak tentang 

perpajakan maka 

akan tinggi tingkat 

kepatuhan wajib 

pajak.  

5 (Wardani 

and 

Jukliansy

a 2018) 

Pengaruh 

Program E-

Samsat 

Terhadap 

Kepatuha 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

Dengan 

Kepuasan 

Kualitas 

Pelayanan 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Program E-

Samsat 

(X1) 

Kepuasan 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

 

Kepatuhan 

Wajib 

Pajak (Y) 

 

Populasi :  

Semua Wajib 

Pajak 

kendaraan 

bermotor 

yang 

membayar 

pajak 

kendaraanny

a melalui 

program e-

samsat di 

ATM Bank 

BPD DIY. 

Pengambilan 

sampel 

dilakukan 

dengan 

teknik 

metode 

Purposive 

Sampling. 

Sampel yang 

diambil 

Metode 

Penelitian 

kuantitatif. 

Menggunaka

n SPSS, 

Model 

regresi yaitu 

terbebas dari 

normalitas 

data, 

multikolinear

itas dan 

heteroskedast

isitas. 

Program e-samsat 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

kualitas pelayanan.  

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor. Program 

e-samsat 

berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor. Program 

e-samsat 

berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan bermotor 

melalui kepuasan 
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berjumlah 75 

responden 

Wajib Pajak 

kendaraan 

bermotor. 

kualitas pelayanan. 

 

6 (Ardiyanti 

and 

Supadmi 

2020) 

Pengaruh 

pengetahuan 

perpajakan,s

osialisasi 

perpajakan, 

dan 

penerapan 

layanan 

samsat 

keliling pada 

kepatuha 

wajib pajak 

Pengetahua

n 

perpajakan 

(X1) 

sosialisasi 

perpajakan 

(X2)  

penerapan 

layanan 

samsat 

keliling 

(X3) 

kepatuhan 

an wajib 

pajak (Y) 

Penelitian 

dilakukan 

pada wajib 

pajak 

kendaraan 

bermotor 

yang 

terdaftar 

pada Kantor 

Bersama 

Samsat 

Kabupaten 

Bangli per 31 

Desember 

2018 yaitu 

sejumlah 

62.556 wajib 

pajak. 

Jumlah 

responden 

dihitung 

menggunaka

n rumus 

Slovin dan 

diperoleh 

sebanyak 

100 orang 

wajib pajak. 

Penentuan 

responden 

dalam 

penelitian ini 

menggunaka

n metode 

accidental 

sampling. 

Data 

penelitian 

dianalisis 

dengan 

menggunaka

n analisis 

regresi linear 

berganda. 

Sebagai 

syarat 

regresi, 

dilakukan uji 

asumsi klasik 

berupa uji 

normalitas, 

uji 

multikolinear

itas, dan uji 

heteroskedast

isitas untuk 

melihat 

kesesuaian 

data 

penelitian. 

Dari hasil 

analisis 

regresi linear 

berganda 

dapat 

diketahui 

mengenai Uji 

F (kelayakan 

model), 

koefisien 

determinasi, 

dan uji t (uji 

hipotesis). 

pengetahuan 

perpajakan 

berpengaruh positif 

pada kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor. Semakin 

tinggi pengetahuan 

perpajakan yang 

dimiliki oleh wajib 

pajak, maka 

kepatuhan wajib 

pajak dalam 

membayar Pajak 

Kendaraan 

Bermotor juga 

semakin 

meningkat. 

Sosialisasi 

perpajakan 

berpengaruh positif 

pada kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan bermotor 

di Kabupaten 

Bangli. Hal ini 

menunjukkan 

bahwa semakin 

baik sosialisasi 

perpajakan, maka 

kepatuhan wajib 

pajak dalam 

membayar Pajak 

Kendaraan 

Bermotor juga 

semakin 

meningkat. 

Penerapan layanan 

Samsat keliling 

berpengaruh positif 

pada kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan bermotor 

di Kantor Bersama 

samsat Kabupaten 

Bangli. Temuan ini 

bermakna bahwa 
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semakin baik 

penerapan layanan 

Samsat keliling, 

maka kepatuhan 

wajib pajak dalam 

membayar Pajak 

Kendaraan 

Bermotor juga 

semakin 

meningkat. 

7 (Khristian

a and 

Pramesthi 

2020) 

Peran Sistem 

Samsat Drive 

Thru 

Terhadap 

Kepatuhaan 

Wajib Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

 

Sosialisasi 

Perpajakan 

(X1) 

sanksi 

pajak 

kendaraan 

bermotor 

(X2) 

Samsat 

Drive Thru 

(X3) 

Kepatuhaan 

Wajib 

Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(Y) 

Populasi 

dalam 

penelitian ini 

yaitu seluruh 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor di  

Samsat 

Bantul 

sebanyak 

449.610. 

Pengambilan 

sampel 

dengan 

rumus slovin 

didapatkan 

sebanyak 

100 

responden 

dan metode 

pengambilan 

data 

menggunaka

n accidental 

sampling  

Data yang 

digunakan 

dalam 

penelitian ini 

yaitu data 

primer, 

pengumpulan 

datanya 

menggunaka

n metode 

kuesioner. 

Metode 

analisis data 

yang 

digunakan 

dalam 

penelitian ini 

yaitu uji 

validitas, uji 

reliabilitas, 

analisis 

statistik 

deskriptif , 

uji asumsi 

klasik (uji 

normalitas, 

uji 

multikolinear

itas, uji 

heterokedasti

sitas, uji 

autokorelasi) 

dan uji 

hipotesis 

(analisis 

regresi linier 

berganda, uji 

t dan uji 

koefisien 

determinasi). 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa variabel 

sosialisasi 

perpajakan 

memiliki pengaruh 

positif namun tidak 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak kendaraan 

bermotor. 

Sedangkan variabel 

sanksi pajak 

kendaraan bermotor 

dan sistem samsat 

drive thru memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak 

kendaraan 

bermotor. Variabel 

yang paling 

berpengaruh dalam 

penelitian ini yaitu 

sistem samsat drive 

thru. 
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8 (Mutia & 

Hamta, 

2020) 

Pengaruh 

Penerapan 

Samsat 

Keliling, 

Samsat 

Corner dan 

Drive Thru 

Terhadap 

Kepatuhan 

Wajib pajak 

kendaraan 

bermotor di 

kota batam 

Samsat 

Keliling 

(X1) 

 Samsat 

Corner 

(X2) 

Drive Thru 

(X3) 

Kepatuhan

Wajib 

Pajak (Y) 

 

jumlah 

populasi 

ditetapkan 

4.216 WP-

KB. 

berdasarkan 

rumus 

slovin 

dengan 

error 

margin 0,05 

maka 

jumlah 

sampel 

penelitian 

ini 

sebanyak 

365 

responden. 

 

Metode 

jenis 

Penelitian 

Kuantitatif. 

Tahapan 

analisis data 

penelitian, 

yaitu: uji 

kualitas 

data: uji 

validitas, 

uji 

reliabilitas, 

uji asumsi 

klasik; 

analisis 

regresi 

berganda: 

uji 

koefisien 

determinasi, 

uji t dan uji 

f. 

 

Samsat keliling 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan pajak 

kendaraan bermotor 

di kota Batam. 

Samsat corner 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepatuhan pajak 

kendaraan bermotor 

di kota Batam. 

Drive thru 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepatuhan pajak 

kendaraan bermotor 

dikota Batam. 

Samsat keliling, 

Samsat corner dan 

drive thru secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepatuhan pajak 

kendaraan bermotor 

di kota Batam. 

9 (Novita 

sari, 

Provowul

an, and 

Aspirandi 

2020) 

Pengaruh 

program 

samsat 

corner, 

Samsat 

Keliling, dan 

Kepuasan 

Wajib Pajak 

kendaraan 

Bermotor 

Kabupaten 

Jember 

Program 

samsat 

corner (X1) 

Samsat 

Keliling 

(X2) 

kepuasan 

wajib pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(Y) 

Jumlah 

populasi 

adalah 

jumlah 

kendaraan 

yang 

terdaftar 

sebanyak 

400.637 unit 

kendaraan. 

Dalam 

pengambilan 

sampel, 

metode yang 

digunakan 

adalah 

metode 

sampling 

incidental 

dengan 

njumlah 

responden 

sebanyak 

100 

Metode jenis 

Penelitian 

Kuantitatif. 

Jenis analisis 

yang 

digunakan 

adalah 

analisis 

regresi 

berganda, Uji 

T dan 

Koefisien 

determinasi 

(R2)  

program Samsat 

Corner 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Hasil 

temuan ini berarti 

semakin baik 

program Samsat 

corner maka akan 

meningkatkan 

kepatuhan wajib 

pajak. Layanan 

Samsat corner yang 

baik, dapat 

meningkatkan 

kepatuhan wajib 

kendaraan bermotor 

dalam membayar 

pajaknya. 

Kesimpulan kedua 

menunjukkan 

bahwa Samsat 

Keliling 

berpengaruh positif 
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responden. dan signifikan 

terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 

Kepuasaan wajib 

pajak berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepatuhan wajib 

pajak 

 

2.3 Kerangka konsep Penelitian 

Kerangka berpikir merupakan sebuah pemahaman yang melandasi 

pemahaman-pemahaman yang lainnya, bisa dikatakan pemahaman yang 

paling mendasar dan menjadi suatu pondasi bagi setiap pemikiran atau 

merupakan keseluruhan dari bentuk proses penelitian. Menurut Uma dalam 

Sugiyono (2017:60) kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang 

bagaimana teori berhubungan dengan berbagai factor yang telah 

didefinisikan sebagai masalah yang penting. 
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Adapun kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat digambarkan 

sebagai berikut : 

 

 H       H1 

   

     H2 

  

 

  

 
 

2.4 Hipotesis  

Hipotesis merupakan jawaban sementara dari sebuah rumusan masalah 

penelitian yang bertujuan untuk mengarahkan dan memberikan pedoman 

dalam pokok permasalahan dan tujuan dalam penelitian. Hipotesis adalah 

jawaban sementara, karena jawaban yang diberikan berdasarkan pada teori 

yang relevan dan belom didasarkan pada sebuah fakta yang diperoleh 

melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2014). 

Samsat Keliling 

 (X1)                                                

Samsat Drive Thru 

 (X2) 

Kepuasan Wajib Pajak 

dalam membayar pajak 

Kendaraan Bermotor R2 

(Y) 



42 

 

 

Berdasarkan kerangka berpikir diatas, maka hipotesis penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

H1 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari program samsat 

keliling terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor roda dua. 

H2 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari program samsat 

drive thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor roda dua 

H3 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari program samsat 

keliling dan samsat drive thru terhadap kepuasan wajib pajak 

dalam membayar pajak kendaraan bermotor roda dua. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif merupakan metode 

penelitian yang berlandaskan filsafat positif, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 

dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2014). 

 

3.2 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan selama tiga bulan di Kantor Bersama Samsat 

Lamongan yang berlokasi di Jl. Veteran No.2, Dapur Timur, 

Banjarmendalan, Kec. Lamongan, Kabupaten Lamongan, Jawa Timur dan 

beberapa lokasi samsat keliling. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 

subjek yang mempunyai kualitas karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 

2019). Populasi dalam penelitian ini adalah para wajib pajak kendaraan 

bermotor roda dua yang ada di Samsat Lamongan , sehingga populasi pada 

penelitian ini adalah infinite population (tidak terhingga) dikarenakan 

jumlah yang dijadikan sampel tidak dapat diketahui dengan pasti.  
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3.3.2 Sample 

Menurut (Sugiyono 2015) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi.  

Unit sampel yang dihubungi disesuaikan dengan kriteria-kriteria 

tertentu yang diterapkan berdasarkan permasalahan penelitian. Kriteria 

populasi yang digunakan sebagai pertimbangan penentuan estimasi proporsi 

adalah sebagai berikut : 

1. Wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di samsat. 

2. Wajib pajak kendaraan bermotor berdomisili di Kabupaten 

Lamongan. 

3. Wajib pajak yang pernah melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor lebih dari 1x di Samsat Keliling atau Samsat Drive Thru. 

4. Wajib pajak  yang pertama kali melakukan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor di Samsat Keliling atau Samsat Drive Thru. 

Penelitian ini menggunakan Rumus Daniel & Terrel untuk 

mendapatkan hasil yang akurat sebagai sumber data dalam penelitian. 

 

Keterangan : 

n : Jumlah sampel yang diperlukan 

Z : Taraf kepercayaan dengan alpha 0,05 maka nilai Z sebesar 1,96 

p : Estimasi proporsi populasi 

q : 1 - p 

d : Tingkat kesalahan alpha 0,05  
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Sebelum melakukan penentuan jumlah sampel, peneliti melakukan 

studi pendahuluan terhadap 42 responden sesuai kriteria populasi. Dari hasil 

studi pendahuluan tersebut dapat diketahui bahwa sebanyak 39 responden 

pernah melakukan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Lebih dari 2x 

Baik di Samsat Keliling Ataupun Di Samsat Drive Thru sedangkan 5 

responden Baru Pertama Kali melakukan Pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor Roda dua, Baik Melalui Samsat Keliling atau Samsat Drive Thru . 

Sehingga estimasi proporsinya yaitu 0,93 atau 93 %.  

Tabel 3. 1  

Proporsi populasi wajib pajak yang pernah membayar melalui samsat keliling atau 

samsat drive thru 

No Keterangan Jumlah Estimasi Proporsi 

1. 

Wajib Pajak yang melakukan Pembayaran di 

samsat keliling atau Samsat Drive Thru Di 

Lamongan Lebih dari 1x 

39 

 39 X 100 % = 0,93 

 42 

2. 

Wajib Pajak yang Pertama Kali Melakukan 

Pembayaran di samsat Keliling atau samsat 

Drive Thru pertama kali 

3 

 3 X 100 % = 0,07 

 42 

Jumlah 100% 

(Sumber: Data diolah peneliti, 2021) 

Berdasarkan rumus dan keterangan diatas, maka didapatkan sampel 

dalam penelitian ini sebesar. 

 

n = 1,962.0,93.1-0.93 

0,052 

 n = 3,8416.0,93.0,07 

0,0025 

n = 100,035 = 100 Responden 
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Berdasarkan perhitungan di atas, maka ukuran sampel yang diambil 

adalah 100 responden dan ditingkatkan menjadi 120 sampel, dengan tujuan 

untuk mengantisipasi adanya data tidak lengkap dalam pengisian kuesioner. 

Dalam penelitian ini, sampel yang dimaksud adalah konsumen yang pernah 

melakukan pembayaran pajak Kendaraan Bermotor dua di Samsat keliling 

atau samsat drive thru.  

 

3.3.3 Teknik Sampling 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik sampling 

yaitu dengan menggunakan teknik purposive sampling. Teknik purposive 

sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 

(Sugiyono 2015:85) 

Pemilihan sekelompok subjek dalam purposive sampling didasarkan 

atas ciri-ciri tertentu yang memiliki sangkut paut erat dengan ciri-ciri 

populasi yang sudah diketahui sebelumnya. 

Kriteria populasi yang digunakan sebagai pertimbangan penentuan 

estimasi proporsi adalah sebagai berikut : 

1. Wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di samsat. 

2. Wajib pajak kendaraan bermotor berdomisili di Kabupaten Lamongan. 

3. Wajib pajak yang pernah melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor lebih dari 1x di Samsat Keliling atau Samsat drive Thru. 

4. Wajib pajak  yang pertama kali melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor di Samsat Keliling atau Samsat drive Thru. 
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3.4 Jenis dan Sumber data 

Ada dua jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitudata 

primer dan data sekunder. 

 

3.4.1 Data Primer 

Data Primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber pertama 

baik individu atau perseorangan seperti hasil wawancara atau pengisian 

kuisioner yang bisaa dilakukan oleh peneliti. Dalam penelitian ini yang 

menjadi data primer adalah yang berkaitan dengan kepuasan wajib pajak 

dalam membayar pajak kendaraan bermotor dengan menggunkan layanan 

samsat keliling dan samsat drive thru Untuk memperoleh data tersebut 

peneliti melakukan penyebaran angket atau kuesioner yang disediakan oleh 

peneliti. Kuisioner tersebut di design menggunakan skala likert. 

 

3.4.2 Data Sekunder 

Peneliti mendapatkan Data sekunder dari jurnal, buku dan data yang 

berkaitan dengan variable-variabel tersebut dari Samsat Lamongan sebagai 

data pendukung penelitian. 

 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data secara terperinci dan baik, maka peneliti 

menggunakan beberapa metode, yaitu : 

a) Observasi 

Metode observasi yaitu pengamatan dan pencatatan secara sistematik 

terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian. Observasi merupakan 

metode pengumpulan data yang menggunakan pengamatan terhadap 
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obyek penelitian yang dapat dilaksanakan secara langsung maupun tidak 

langsung (Riyanto, 2010 : 96). 

Maka dalam penelitian ini penulis menggunakan pengamatan langsung 

terhadap lokasi penelitian yaitu pada Samsat Drive Thru dan Samsat 

Keliling. Teknik pengumpulan data observasi digunakan untuk 

memperoleh data proses jalannya pengisian angket. 

b) Wawancara (Interview) 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti 

ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan 

yang harus diteliti dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 

responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit atu 

kecil (Sugiyono, 2014, p. 137). 

Dalam hal ini Peneliti melakukan wawancara secara pribadi 

(independent), dengan dua petugas samsat untuk mencari informasi 

secara langsung terkait dengan permasalahan yang ingin ditanyakan. 

c) Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2014, p. 142). Kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu 

dengan pasti variable yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 

diharapkan dari responden. 
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Penelitian ini menggunakan sejumlah statement dengan skala 5 yang 

menunjukkan setuju atau tidak setuju terhadap statement tersebut. 

Tabel 3.2 

Instrumen Skala Likert 

NO. Skala Skor 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Cukup Setuju 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber : Sugiyono, 2017 

 

3.6 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

1. Variabel bebas / Independent variable (X) 

Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, prediktor, 

antecedent. Dalam bahasa indonesia sering disebut variabel bebas. 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 

sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependent (terikat). 

Sugiyono (2014 : 39). Didalam penelitian ini yang termasuk variabel 

independen atau variabel bebas yaitu: 

a. Samsat Keliling (X1) 

Menurut (Rohemah et al., 2013), samsat keliling adalah layanan 

pengesahan surat tanda nomor kendaraan, pembayaran pajak 

kendaraan bermotor dan sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas 
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jalan dengan menggunakan kendaraan bermotor yang beroperasi dari 

satu tempat ke tempat yang lain.  

Menurut  (Rohemah et al. 2013) Indikator Samsat Keliling yaitu : 

• Akses Pajak 

• Fasilitas 

• Complaint Center 

• Website 

b. Samsat Drive Thru (X₂) 

Samsat drive thru adalah layanan Pengesahan STNK, 

Pembayaran PKB dan SWDKLLJ yang tempat pelaksanaannya di luar 

Gedung Kantor Bersama Samsat dan memungkinkan Wajib Pajak 

melakukan transaksi tanpa harus turun dari kendaraan bermotor yang 

dikendarainya. (proklamatornews.com) 

Indikator Samsat Drive Thru menurut (Wardani and Rumiyatun 

2017) diukur dengan indikator sebagai Berikut : 

1) Lebih terkontrol pendataan kedaraan Bermotor  

2) Mudah dalam pembayaran Pajak 

3) Meningktkan minat pembayaran 

4) Menghemat waktu 

5) Pelayanan yang berkualitas 

6) Letak wilayah 
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2. Variabel terikat / Dependent variable (Y) 

Sugiyono (2012 : 39), Variabel terkait (dependent variable) 

merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 

adanya variabel bebas. Adapun yang menjadi variabel terkait dalam 

penelitian ini adalah. Kepuasan Wajib Pajak.  Kepuasan wajib pajak 

adalah terpenuhinya tuntutan dan kebutuhan konsumen atas pelayanan 

sesuai  harapannya, dengan indikator hasil kerja petugas sesuai harapan, 

fasilitas dan persyaratan sesuai dengan spesifikasi (Otaviyanto and 

Wardani 2015:50). Pelayanan yang baik membuat wajib pajak merasa 

puas pelayanan yang diberikan oleh petugas 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.  

Indikator kepuasan kualitas layanan menurut (Wardani and 

Jukliansya 2018): 

1. Kehandalan 

2. Kepuasan tentang ide kreatif 

3. Kepuasan penggunaan 

4. Kepuasan pada tempat
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Tabel 3.3 

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

 
Variabel Indikator Item 

Samsat Keliling 

(X1) 

(Rohemah et al. 

2013) 

• Akses Pajak  

• Fasilitas 

• Complaint Center 

• Website 

• Mempermudah dalam pembayaran 

pajak kendaraan bermotor roda dua. 

• Selalu membayar pajak tepat pada 

waktunya. 

• Letak wilayah samsat keliling 

terjangkau. 

• Petugas samsat keliling ramah dan 

sopan dalam melayani wajib pajak. 

• Petugas melayani complaint dengan 

cepat. 

• Selalu datang tepat waktu sesuai 

jadwal. 

• Mempermudah pengecekan jadwal 

samsat keliling di setiap kecamatan 

melalui instagram. 

• Memberikan informasi mengenai 

jadwal perubahan samsat keliling 

melalui instagram. 

Samsat Drive 

Thru 

(X2) 

(Wardani and 

Rumiyatun 2017) 

• Lebih terkontrol 

pendataan 

kendaraan Bermotor 

• Mudah dalam 

pembayaran Pajak 

• Meningkatkan 

minat pembayaran 

• Menghemat waktu 

• Pelayanan yang 

berkualitas 

• Letak wilayah 

• Dapat membayar pajak kendaraan 

secara nyaman dan fleksibel. 

• Wajib pajak melakukan antrean 

dengan tertib dan sesuai prosedur. 

• Tanpa harus menunggu lama. 

• Dapat dilakukan tanpa harus turun 

dari kendaraaan bermotor. 

• Sudah pernah melakukan 

pembayaran pajak kendaraan 

bemotor lebih dari 1x pada samsat 

drive thru. 
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 • Membayar pajak kendaraan bermotor 

merupakan bentuk partisipasi dalam 

menunjang pembangunan daerah. 

• Dapat menghemat biaya dalam 

mengurus pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. 

• Mempermudah dalam pembayaran 

Pajak kendaraan bemotor roda dua. 

• Petugas ramah dan sopan dalam 

memberikan pelayanan. 

• Saat COVID 19, pelayanan dilakukan 

sesuai protokol kesehatan. 

• Lokasi Samsat drive thru mudah 

diakses dan strategis. 

• Lokasi Samsat drive thru dekat 

dengan pusat kota Lamongan. 

Kepuasan Wajib 

Pajak 

(Y) 

(Wardani and 

Jukliansya 2018) 

• Kehandalan 

• Kepuasan 

tentang ide 

kreatif 

• Kepuasan 

Penggunaan 

• Kepuasan pada 

tempat 

 

• Merasa puas dengan kehandalan 

pelayanan pada Samsat keliling 

ataupun Samsat drive thru. 

• Merasa Puas dengan keakuratan 

perhitungan pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor dengan program 

Samsat keliling ataupun Samsat drive 

thru. 

• Puas dengan ide kreatif yang 

diberikan oleh pemerintah dengan 

adanya program samsat keliling dan 

samsat drive thru. 

• Puas dengan solusi pemerintah terkait 

dengan adanya inovasi inovasi yang 

diberikan dalam hal pembayaran 

pajak kendaraan bermotor yaitu 

berupa adanya layanan samsat 

keliling dan samsat drive thru. 
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• Puas melakukan pembayaran pajak 

kendaraan dengan menggunakan 

fasilitas yang sudah disediakan di 

samsat keliling maupun samsat drive 

thru. 

• Puas dengan pelayanan yang 

diberikan pada  layanan samsat 

keliling maupun samsat drive thru 

sangat cepat dan mudah. 

• Puas dengan penempatan tempat 

pembayaran pajak kendaraan 

bermotor yaitu pada samsat keliling 

dan drive thru yang dapat dijangkau. 

• Puas dengan  tempat pembayaran 

pajak kendaraan bermotor yaitu pada 

samsat keliling dan drive thru 

 

Sumber : data diolah peneliti, 2021 

 

3.7 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode analisis data kuantitatif. Alat analisis data yang digunakan adalah 

SPSS versi 26. SPSS (Statistical Package for Social Sciences) adalah 

sebuah program komputer yang digunakan untuk menganalisa sebuah data 

dengan analisa statistika. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji 

kualitas data yang terdiri dari uji validitas dan uji reabilitas. Uji asumsi 

klasik untuk memastikan bahwa model regresi yang digunakan bebas dari 

masalah normalitas data, multikolinearitas, dan heterokedastisitas sehingga 

data dapat digunakan untuk penelitian. Dan ada uji hipotesis yang terdiri 

dari Analisis linear berganda, uji T, uji F dan koefisien determinasi.  
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3.7.1 Uji Kualitas Data 

3.7.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas adalah suatu data yang dapat dipercaya kebenarannya 

sesuai dengan kenyataan. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau sah tidaknya suatu kuesioner. Menurut (Sugiyono 2015:172) bahwa 

valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa 

yang seharusnya diukur. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan 

tingkat-tingkat kevalidan atau kesasihan suatu instrumen. 

 

Keterangan : 

  = Koefisien validitas item yang dicari 

n   = Jumlah Responden/sampel 

X  = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item 

Y  = Skor total yang diperoleh dari seluruh item 

∑ x  = Jumlah skor dalam distribusi X 

∑ y  = Jumlah skor dalam distribusi Y 

  = Jumlah kuadrat sor dalam distribusi X 

 = Jumlah kuadrat sor dalam distribusi Y 

Pengujian dinyatakan valid apabila angka korelasi yang diperoleh (r) 

positif dan lebih besar dari nilai kritis product moment dengan signifikasi 

5%. 

Jika rhitung > rtabel maka dikatakan item pertanyaan adalah valid. 

Jika rhitung < rtabel maka dikatakan item pertanyaan adalah tidak valid. 
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3.7.1.2 Uji Reliabilitas 

Menurut (Ghozali 2016:167) menyatakan bahwa reliabilitas adalah 

alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 

variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal 

jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu. Pengujian reliabilitas yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah One Shot atau pengukuran sekali saja, dimana 

pengukurannya hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan 

dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban 

pertanyaan. Reliabilitas diukur dengan uji statistik Cronbach Alpha. 

Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach Alpha > 0,60 (Nunnally dalam Ghozali 2016: 170). Untuk 

menentukan uji reliabilitas bisa menggunakan rumus berikut. 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat 

ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Singarimbun and Effendi 

2012:160). Pengujian secara reliabilitas instrumen dilakukan dengan 

menguji skor antar item dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha, 

yaitu : 
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Keterangan : 

r1  : Reliabilitas Instrument 

K : Banyakanya item pertanyaan atau pernyataan 

b
2 : Jumlah varian butir 

ɑ1
2 : Varian total 

Untuk mengetahui reliabel atau tidaknya suatu instrumen 

pengambil data dari suatu penelitian dapat dilakukan dengan melihat nilai 

koefisien reliabilitas (Coefficient reliability). Nilai koefisien reliabilitas 

berkisar antara 0 sampai 1. Apabila nilai koefisien tersebut mendekati 1, 

maka instrumen tersebut semakin reliabel. Ukuran yang dipakai untuk 

menunjukan pernyataan tersebut reliabel, Ukuran yang dipakai untuk 

menunjukan pernyataan tersebut reliabel, apabila nilai Cronbach Alpha 

di atas 0,6 (Arikunto 2013). 

 

3.7.2 Uji Asumsi Klasik 

3.7.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi 

variabel dependen dengan variabel independen memiliki distribusi 

normal ataukah tidak (Ghozali 2006:147). Untuk meningkatkan hasil uji 

normalitas data, maka peneliti menggunakan uji statistik dengan 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) dalam program SPSS.  

Dasar pengambilan keputusan adalah dengan melihat nilai 

signifikan sebagai berikut : 

1. Nilai signifikan ≥ 0,05 maka data terdistribusi normal. 

2. Nilai signifikan < 0,05 maka data tidak terdistribusi normal. 
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3.7.2.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas  digunakan untuk menguji apakah pada model 

regresi ditemukan adanya kolerasi antara variabel bebas independen 

model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara 

variabel independen, jika variabel bebas saling berkolerasi, maka 

variabel ini tidak orthogorial. Multikolinearitas juga digunakan dalam 

analisis klaster multikolinearitas digunakan untuk mengetahui kesalahan 

standart etimasi model dalam penelitian. Menurut (Sunyoto 2011:158) 

Uji multikolinearitas dapat dilihat dari tolerance value atau 

Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance.Pedoman suatu model 

regresi yang bebas multikolinieritas adalah mempunyai angka tolerance 

mendekati 1.Batas VIF adalah 10, jika nilai VIF dibawah 10, maka tidak 

terjadi gejala multikolinieritas (Gujarati, 2012:432). 

 Menurut Singgih Santoso (2012:236) rumus yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

  atau   

 

3.7.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Model regresi yang baik adalah model regresi yang memiliki 

kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainya. 

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi 

heteroskedastisitas yang berarti varians tidak sama untuk semua 

pengamatan atau homokedastisitas yang berarti ada kesamaan varians 

untuk semua pengamatan (Sunyoto 2011:145). 
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Uji ini akan dilakukan dengan menggunakan metode 

spearmans’rho dengan bantuan SPSS cara untuk melihat ada tidaknya 

heteroskedasitisitas adalah menggunakan nilai signifikasi antar variabel 

independen dengan residual > 0,05 maka tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas. Namun jika nilai signifikasi antara variabel 

independen dengan residual < 0,05 maka terjadi masalah 

heteroskedastisitas (Priyanto 2010:72) 

o Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk 

pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 

menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi 

heteroskedastisitas. 

o Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di 

atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Tetapi uji heterokedastisitas menggunakan Scatterplot sangat lemah 

karena hanya mengandalkan analisis visual. Untuk mendapatkan 

kepastian dapat menggunakan uji glejser (Imam Ghozali,2016). 

 

3.7.3 Uji Hipotesis 

3.7.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

Samsat Keliling dan Drive Thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam 

membayar kendaraan bermotor roda dua di Samsat Lamongan. Penelitian 

ini menggunakan analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh 

variabel independen terhadap suatu variabel dependen (Ghozali 2016). 
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Menurut (Sugiyono, 2014, p. 277) persamaan regresi linier 

berganda yang ditetapkan adalah sebagai berikut : dengan menggunakan 

rumus regresi linier berganda, yaitu: 

Y = a + b1X1 + b2X2 +e 

  Dimana: 

  Y =   Kepuasan wajib pajak 

  a, b  =   Koefisien Regresi 

  X1 =   Samsat Keliling  

  X2 =   Samsat Drive Thru  

  e =   Standar Kesalahan 

 

3.7.3.2 Uji T (Uji Parsial) 

Untuk mempengaruhi variabel-variabel bebas mana yang paling 

dominan berpengaruh terhadap variabel terikat secara parsial digunakan 

uji t Sugiyono (2014 : 184) 

 

 

Dimana: 

r = koefisien korelasi      

t = nilai hitung 

n = jumlah responden yang diteliti 

Maka 

(tidak ada pengaruh yang nyata antara variabel bebas terhadap 

variabel terikat)  
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 (ada pengaruh yang nyata antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat) 

Nilai kritis dalam distribusi t dengan tingkat signifikasi  5% = 0,05 

Kriteria yang dipakai Uji t adalah : 

1. apabila thitung > ttabel atau -thitung< -ttabel berarti Ho ditolak Hi diterima, 

artinya variabel independen secara parsial mempunyai pengaruh 

yang nyata terhadap variabel dependen. 

2. apabila –ttabel  thitung  ttabel berarti Ho diterima dan Hi ditolak, 

artinya variabel independen secara parsial tidak mempunyai 

pengaruh yang nyata terhadap variabel dependen. 

Gambar 3.1 

Daerah penerimaan dan penolakan ( uji-t) 

 

 

 

1)  

2)  

3)  

4)  

 

 

3.7.3.3 Uji F ( Uji Simultan) 

Uji F digunakan untuk menguji signifikasi terhadap koefisien 

korelasi ganda Sugiyono (2014 : 192). Uji F bertujuan untuk mengetahui 

ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara 

bersama-sama. 

-ttabel thitung 

 

ttabel 

 

-thitung 

0,05 0,05 

Daerah Penolakan Ho Daerah Penolakan Ho 

Daerah H1 diterima 

0 

Daerah Kritis 

0,05 

Daerah Kritis 

0,05 
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Dimana: 

Fh = F hitung 

R2 = koefisien regresi yang telah ditemukan 

k = jumlah variabel independen 

n = jumlah anggota sampel 

Untuk pengujuan hipotesis pengaruh simultan variabel X1, X2 

terhadap Y digunakan uji F dengan prosedur sebagai berikut : 

H0 : b1 = b2 = 0 artinya tidak ada pengaruh antara variable bebas 

terhadap variable terkait. 

Ha : b1 ≠ b2 ≠ 0 artinya ada pengaruh antara variabel bebas terhadap 

variabel terkait 

Gambar 3.2 

Daerah penerimaan dan penolakan (Uji F) 

 

 

 

 
  

 

  

          

 

 

 
Fhitung 

 

Ftabel 

 

0 
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a) Apabila F hitung > F tabel maka H0 ditolak dan H1 diterima, berarti 

hipotesis diterima 

b) Apabila F hitung < F tabel maka H0 diterima dan H1 ditolak, berarti 

hipotesis ditolak 

 

3.7.3.4 Koefisien Determinasi (R²) 

Koefesien determinasi juga disebut koefesien penentu (KP) 

adalah kuadrat dari koefesien korelasi, artinya perubahan variabel 

dependen (variabel Y) yang disebabkan variabel independen (variabel X) 

adalah sebesar korelasi (  Sugiyono (2017 : 40) 

Dengan rumus sebagai berikut : KD =  

Keterangan : 

KD = Koefisien Determinasi 

 R   = Koefisien Korelasi 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Kantor Samsat Lamongan 

4.1.1 Lokasi Kantor Samsat Lamongan 

Lokasi yang dipilih oleh penulis adalah kantor Samsat Lamongan 

yang terletak dijalan Jendral Sudirman no. 72 Lamongan. Kantor Samsat 

Lamongan merupakan sebuah instansi yang bertugas dan berwenang untuk 

melakukan pemungutan pajak kendaraan bermotor (PKB), selain itu kantor 

Samsat Lamongan merupakan wadah yang melaksanakan tugas secara 

bersama tiga instansi yaitu dispenda, kepolisisan republik indonesia 

(POLRI) dan PT. Jasa Raharja (persero) untuk meningkatkan pelayanan 

kepada masayarakat dalam memenuhi kewajiban dalam kendaraan 

bermotor, pembayaran pajak bermotor (PKB), biaya balik nama kendaraan 

bermotor (BBNKB), serta sumbangan wajib dalam kecelakaan lalu lintas 

di jalan (SWDKLLJ). Pada dasarnya suatu kantor Samsat harus berada di 

setiap kabupaten atau kota dengan memperhatikan situasi, kondisi dan 

kebutuhan daerah yang bersangkutan. 

 

4.1.2 Visi dan Misi Samsat Lamongan 

a. Visi kantor Samsat Lamongan 

“Terwujudnya Pelayanan Prima Sebagai Bukti Pengabdian Kepada 

Masayarakat”
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b. Misi kantor Samsat Lamongan 

“ Meningkatkan kualitas pelayanan kepada msayarakat untuk 

meningkatkan keamanan dan kenyamanan atau keselamatan kepada 

pemilik kendaraan bermotor ”. 

 

4.1.3 Ruang Lingkup Ruang Samsat Lamongan 

Kantor Samsat Lamongan merupakan penyelanggara pelayanan 

publik dibidang administrasi yang menghasilkan dokumen resmi 

pemerintah yang dibutuhkan setiap pemilik kendaraan bermotor di wilayah 

Lamongan. 

Adapun wujud dari pelayanan kantor Samsat Lamongan sebagai berikut : 

a. Surat tanda nomor kendaraan (STNK) 

b. Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (TNKB) 

c. Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB) 

d. Bukti Pelunasan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

e. biaya balik nama kendaraan bermotor (BBNKB), serta sumbangan 

wajib dalam kecelakaan lalu lintas di jalan (SWDKLLJ) dalam bentuk 

nota pajak. 

 

4.1.4 Jenis Pelayanan Kantor Samsat Lamongan 

Jenis pelayanan kantor Samsat Lamongan meliputi : 

a. Pengesahan PKB dan SWDKLLJ setiap satu tahun 

b. Perpanjangan STNK setiap 5 tahun  

c. Kendaraan baru 
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d. Bea balik nama kendaraan bermotor intern 

e. Kwitansi masuk 

 

4.1.5 Struktur Organisasi Kantor Samsat Lamongan 

a. Kepala unit pelaksana teknis dinas pendapatan daerah 

Mempunyai tugas memimpin, melakukan koordinasi pengawasan dan 

pengendalian serta tanggung jawab atas penyelenggaraan kegiatan 

pemungutan pendapatan daerah 

Adapun tugas pokok kepala UPTD, yaitu: 

1. Pengendalian, penyelenggaraan administrasi dan pengelolaan 

pemungutan pajak dan retribusi daerah 

2. Melakukan koordinasi intern dan ekstern 

3. Pengendalian pelaksanaan pelayanan 

b. Administrator pelayanan PKB dan BBNKB 

Administrator pelayanan PKB dan BBNKB bertanggung jawab : 

1. Terhadap pelayanan PKB dan BBNKB pada kantor Samsat 

Lamongan. 

2. Kepada Kepala UPTD. 

3. Administrator pelayanan PKB dan BBNKB pada kantor Samsat 

Lamongan.
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Gambar 4.1 

Keterkaitan tugas administrator dengan UPTD dalam administrasi 

pelayanan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : UPT Bapenda Lamongan (2018) 

 

Berdasarkan bagan diatas keterkaitan tugas administrator dengan UPTD 

dalam administrasi pelayanan tersebut dapat dilihat bahwa KA UPTD yang 

merupakan unit perwakilan dari dispenda prov Jawa Timur membawai secara 

langsung dan mempunyai tugas memimpin, melakukan koordinasi pengawasan 

dan pengendalian serta tanggung jawab atas penyelenggaraan kegiatan 

pemungutan pendapatan daerah. KA UPTD ini tidak berkantor di dalam Samsat 

Lamongan, melainkan bertempat dikantor Dispenda jawat timur unit Kabupaten 

Lamongan. Sedangkan tugas teknis yang berada di dalam kantor Samsat 

Lamongan diberikan kepada kantor administrator pelayanan PKB dan BBNKB. 

KA UPTD 

Adpel Unit 

Kerja 

UPTD 

Sub Bagian TU 

Sie Pendapatan 

dan Pendaftaran 

Sie Penetapan 

Sie Pembagian 

dan Pelaksanaan 

Sie Pembagian 

dinas luar 
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Adapun tugas administrator pelayanan PKB dan BBNKB adalah sebagai 

berikut : 

a. Menyelenggarakan pelayanan PKB dan BBNKB 

b. Mengkoordinasikan kegiatan pengoperasian jaringan komputer pada 

layanan informasi, pendaftaran, penetapan, penerimaan, pembayaran 

dan penyetoran PKB dan BBNKB pada kantor Samsat Lamongan 

c. Melakukan koordinasi dengan unit kerja pada UPTD dan instansi 

terkait dalam pelaksanaan pelayanan PKB dan BBNKB pada kantor 

Samsat Lamongan 

d. Melakukan evaluasi terhadap pelaksanaan tugas pelayanan terhadap 

kepala UPTD. 

e. Melaksanakan pekerjaan lain yang diperintahkan oleh atasan langsung. 

Dalam melaksanakan tugas administrator PKB dan BBNKB dibatu oleh : 

a. Tugas pelayanan informasi 

Petugas pelayanan informasi mempunyai tugas sebagai berikut : 

1. Menerima dan menginventariskan pengaduan masyarakat. 

2. Memberikan penjelasan kepada wajib pajak. 

3. Memasang pengumuman dan informasi pada papan pengumuman 

serta menyiapkan dan brosur pada papan spanduk. 

4. Melaksanakan pekerjaan lain yang diperintahkan oleh atasan 

langsung.
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b. Petugas pendaftaran 

Petugas pendaftaran memiliki tugas sebagai berikut : 

1. Menerima dan meneliti berkas dan persyaratan pendaftaran PKB dan 

BBNKB. 

2. Meneliti berkas dan persyaratan luntuk dicocokan dengan data blokir. 

3. Meneruskan berkas persyaratan pendaftaran pada petugas penetapan 

untuk ditetapkan besarnya PKB dan BBNKB. 

4. Melaksanakan pekerjaan lain yang diperintahkan oleh atasan langsung 

c. Petugas Penetapan 

Petugas penetapan memiliki tugas sebagai berikut : 

1. Menerima berkas serta pesyaratan dari petugas pendaftaran. 

2. Meneliti berkas serta persyaratan untuk ditetapkan besarnya PKB dan 

BBNKB dalam mencocokan tarif dengan nilai jual kendaraan. 

3. Menetapkan besarnya PKB dan BBNKB sesuai dengan data dan tarif 

serta nilai jual kendaraan bermotor yang berlaku. 

4. Membuat dan mengirimkan daftar pengatur penetapan, pembatalan, 

pengurangan dan pembebasan sesuai dengan data yang ada beserta 

landasan ketetapan ke seksi penetapan pada UPTD. 

5. Melaksanakan pekerjaan yang diperintah oleh atasan langsung 

d. Petugas pelunasan pembayaran 

Petugas pelunasan pembayaran memiliki tugas sebagai berikut : 

1. Memeriksa dan meneliti berkas dari petugas penetapan PKB dan 

BBNKB. 
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2. Menerima pembayaran PKB dan BBNKB dari Wajib Pajak dalam 

bentuk uang tunai atau uang giral. 

3. Memberikan tanda bukti lunas pembayaran kepada Wajib Pajak. 

4. Menghimpun dan menyetorkan hasil pemeriksaaan pembayaran PKB 

dan BBNKB. 

5. Membuka dan melaporkan hasil penerimaan dari penyetoran PKB dan 

BBNKB. 

6. Melaksanakan pekerjaan lain yanng diperintahkan langsungn oleh 

atasan 

e. Petugas operator sistem 

Petugas operator sistem memiliki tugas sebagai berikut : 

1. Melakukan pengecekan terhadap tanggal proses printer, komputer dan 

workstation serta data sebelum pelayanan dimulai. 

2. Melakukan perawatan data sesuai dengan prosedur dan kewenangan. 

3. Melakukan perubahan dan perbaikan data kendaraan bermotor setelah 

diadakan deklarifikasi dengan bukti identifikasi dengan registrasi yang 

ada dengan sepengetahuan administrator pelayanan PKB dan 

BBNKB. 

4. Melaporkan ke dinas melalui administrator Badan UPTD terhadap 

setiap kerusakan program aplikasi. 

5. Melakukan pekerjaan yang diperintahkan langsung oleh atasan. 

Untuk mempermudah pemahaman mengenai pembagian kerja 

dalam kantor Samsat Lamongan seperti yang dijelaskan diatas berikut ini 

gambaran struktur organisasi kantor Samsat Lamongan:  
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Gambar 4.2 

Struktur Organisasi Kantor Samsat Lamongan. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : UPT Bapenda Lamongan (2018) 

Berdasarkan bagan struktur organisasi kantor SAMSAT Lamongan tersebut 

dapat dilihat bagaimana setiap unit mempunyai tugas dan wewenang sendiri serta 

pensinkronan antara petugas dispenda, PT. Jasa Raharja (Persero) dengan anggota 

POLRI sehingga diantara tiga instansi tersebut dapat bekerja sama dengan baik 

karena posisi dalam organisasi Samsat Lamongan sejajar.  

4.1.6 Jumlah Pegawai Kantor Samsat Lamongan 

Berikut tabel jumlah dan klasifikasi pegawai pada kantor Samsat 

Lamongan : 

KPUTD 

Kota 

Lamongan 

KA 

Perwakilan 

PT Jasa 

Raharja 

Lamongan 

KPUTD 

Kab. 

Lamongan 

KPUTD 

Kab. 

Lamongan 

PPKD Samsat 

Lamongan 

Adpel 

Samsat 

Lamongan 

PJJR 

Samsat 

Lamongan 

Adpel 

Samsat 

Kab. 

Lamongan 

Kau reg 

indent 

Samsat 

Lamongan 

OPSYS 

SAMSAT 

Kab. 

Lamongan 

Petugas 

Jasa 

Raharja 

OPYS 

Samsat 

Lamongan 

Adpel 

Samsat 

Kab. 

Lamongan 



72 
 

 
 

Tabel 4.1 

Klasifikasi Pegawai Berdasarkan Pokok Jabatan 

Administrator pelaksana 1 

PDKD 1 

Kasir 3 

Petugas Operator Sistem 1 

Petugas Penetapan 1 

Petugas Pelayanan Informasi 1 

Petugas Pendapatan 1 

Staff Samsat Lamongan 1 

Petugas Pemket Fiskal 1 

Petugas Jasa Raharja 1 

Kasat Lantas 1 

Kanit reg indent 1 

Baur STNK 9 

Anggota Baur STNK 1 

Baur BPKB 1 

Anggota Baur BPKB 1 

Baur Cek Fisik 1 

Anggota Baur Cek Fisik 1 

Baur Formulir 1 

Anggota Baur Formulir 1 

Baur Berkas 1 

Baur Pendaftaran 1 

Anggota Baur Pendaftaran 1 

Jumlah 40 

Sumber : UPT Bapenda Lamongan (2018) 
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Berdasarkan bagan klasifikasi pegawai berdasarkan pokok jabatan 

dalam kantor Samsat Lamongan dapat dilihat sebagai mana begitu 

banyaknya posisi sehingga menunjukan juga banyak tugas dan 

administrasi yang ada. Hal ini dikarenakan dalam kantor Samsat itu sendiri 

tidak hanya mengurusi tentanng pembayaran pajak bermotor saja tetapi 

segala sesuatu tentang hal-hal yang berkaitan dengan kendaraan bermotor 

seperti STNK, Mutasi kendaraan, pengecekan nomor rangka dan motor 

mesin dimana pada setiap urusan tersebut sudah ada petugasnya sendiri-

sendiri. 

 

4.1.7 Sarana dan Prasarana Kantor Samsat Lamongan 

a. Sarana dan prasarana yang disediakan bagi wajib pajak antara lain : 

1. Tempat parkir 

Tempat parkir wajib pajak terletak dihalaman depan baik untuk roda 

empat maupun roda dua yang penataannya dilakukan oleh petugas 

parkir. 

2. Ruang tunggu wajib pajak 

Ruang tunggu Wajib Pajak terletak di gedung Samsat Lamongan, 

penataannya diupayakan serepresentatif mungkin dan juga adanya 

ruang tunggu tersendiri untuk digunakan bagi Wajib Pajak yang 

mengurus BBNKB, mutasi, cek fisik, dan lain-lain sedangkan Wajib 

Pajak yang melakukan penngesahan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) dan SWDKLLJ dapat langsung diselesaikan tanpa harus 

menunggu.
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3. Ruang pelayanan drive thru 

Ruangan yang terletak diluar gedung kantor Samsat Lamongan ini 

memungkinkan Wajib Pajak melakukan transaksi tanpa harus turun 

dari kendaraan Bermotor yang dikendarai. 

4. Loket lansia, wanita hamil, dan penyandang disabilitas 

Bagi lansia, wanita hamil dan penyandang disabilitas disediakan 

loket khusus pada ruangan informasi. 

5. Ruang mushola tersedia bagi Wajib Pajak maupun petugas 

6. Kamar mandi atau WC 

Disediakan tiga kamar mandi atau WC untuk Wajib Pajak agar 

kebersihannya selalu terjaga. 

b. Sarana dan prasarana petugas pelayanan 

1. Perangkat komputer 

Jumlah perangkat komputer yang tersedia untuk pelayanan sebanyak 

18 unit. 

2. Pembangkit listrik (genset) 

Satu unit genset kapasitas 10.000 watt. Digunakan apabila sewaktu-

waktu listrik dari PLN padam. 

3. Tower AP (Access Point) 

Tower interkoneksi internet saluran udara sebagai sarana yang 

menghubungkan Samsat seluruh Jawa Timur dengan dispenda 

sebagai pusat server. 

4. Kamar mandi atau WC petugas 

Disediakan empat kamar mandi atau WC untuk petugas. 
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5. Tempat parkir kendaraan petugas 

 

4.1.8 Pelayanan Informasi 

Pelayanan informasi publik secara umum dilakukan oleh petugas 

pada loket informasi, sedangkan untuk memperlancar dan mempermudah 

pelayanan telah ditempatkan dua orang petugas pemandu simpatik yang  

bertugas memberikan bantuan dan arahan bagi Wajib Pajak yang 

mengalami kesulitan. 

 

4.1.9 Penanganan Pengaduan 

Untuk penanganan pengaduan Wajib Pajak dapat dilakukan pada 

loket informasi dengan cara wajib pajak mengisi buku pengaduan yang 

selanjutkan oleh petugas informasi diajukan kepada pimpinan yang terkait 

(Adpel, Kanit reg indent, petugas penanggung jawab Jasa Raharja) guna 

penanganannya. 

 

4.2 Deskripsi Karakteristik Responden 

Responden yang menjadi sampel data penelitian ini sebanyak 120 

responden yang merupakan wajib pajak yang melakukan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor roda dua baik di Samsat Keliling ataupun di Samsat 

drive thru. Mengenai responden yang menjadi sampel penelitian sesuai 

dengan usia responden adalah sebagai berikut : 
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4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 

Distributor Frekuensi Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki Laki 48 40 40 40 

  Perempuan 72 60 60 100 

  Total 120 100 100  

 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas, responden terbesar adalah berjenis 

perempuan sebanyak 72 orang (60%), selanjutnya jumlah responden kelamin laki-

laki sebanyak 48 orang (40%). 

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.3 

Distributor Frekuensi Usia 

Usia 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

18-25 Tahun 44 36.7 36.7 36.7 

26-33 Tahun 36 30 30 66.7 

34-41 Tahun 20 16.7 16.7 83.3 

42-49 Tahun 15 12.5 12.5 95.8 

50-57 Tahun 5 4.2 4.2 100 

Total 120 100 100   

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.3 diatas, responden paling banyak adalah usia antara 

18-25 sebanyak 44 orang (35,8%),  sisanya usia 26-33 tahun sebanyak 36 orang 

(30%), usia 34-41 tahun sebanyak 20 orang (16,7%), usia 42-49 tahun sebanyak 

15 orang (12,5%) dan usia 50-57 tahun sebanyak 5 orang (4,2%). 
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4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 4.4 

Distributor Frekuensi Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

S2 10 8.3 8.3 8.3 

S1 17 14.2 14.2 22.5 

Diploma 3 21 17.5 17.5 40 

Diploma 2 19 15.8 15.8 55.8 

Diploma 1 9 7.5 7.5 63.3 

SMA/Sederajat 38 31.7 31.7 95 

SMP/Sederajat 6 5 5 100 

Total 120 100 100   

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas, responden terbesar adalah SMA/Sederajat 

sebanyak 38 orang (31,7%), Sisanya S2 sebanyak 10 orang (8,3%), S1 17 orang 

(14,2%), Diploma 3 sebanyak 21 (17,5%) , Diploma 2 sebanyak 19 orang (15,8%) 

, Diploma 1 sebanyak 9 (7,5%) dan SMP/Sederajat sebanyak 6 orang (5%) 

4.3 Deskripsi Jawaban Responden 

Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner, maka peneliti memperoleh 

rekap tanggapan responden terhadap variabel-variabel penelitian data yang 

disajikan adalah yang berupa total skor jawaban dari masing-masing 

variabel. Adapun variabel yang disunakan dalam penelitian ini antara lain:  

1. Variabel bebas (X1) Samsat Keliling. 

2. Variabel bebas (X2) Samsat Drive Thru. 

3. Variabel terikat (Y) Kepuasan Wajib Pajak. 



78 
 

 
 

Untuk memudahkan pengukuran variabel yang terbagi dalam beberapa 

indikator, maka skor yang diberikan untuk masing-masing item yang tersaji 

digunakan ukuran sebagai berikut : 

1. Responden yang menjawab sangat setuju   = 5 

2. Responden yang menjawab setuju    = 4 

3. Responden yang menjawab Cukup Setuju  = 3 

4. Responden yang menjawab tidak setuju    = 2 

5. Responden yang menjawab sangat tidak setuju = 1    

Hasil penilaian menunjukkan, variabel kualitas produk dapat dilihat sebagai 

berikut: 

Hasil rata-rata tanggapan responden pada setiap item pernyataan, indikator, 

dan variabel selanjutnya dapat dikategorikan menggunakan panduan rumus 

interval kelas sebagai berikut: 

 

Interval kelas yang dihasilkan adalah sebesar 0,80, nilai ini selanjutnya 

digunakan sebagai pedoman untuk menentukan kategori berdasarkan 

interval rata-ratanya, yaitu sebagai berikut: 

1,00 < mean ≤ 1,80 : sangat tidak baik / sangat tidak mudah / 

sangat tidak puas 

1,80 < mean ≤ 2,60 : tidak baik / tidak mudah / tidak puas 

2,60 < mean ≤ 3,40 : moderat 

3,40 < mean ≤ 4,20 : baik / mudah / puas 

4,20 < mean ≤ 5,00 : sangat baik / sangat mudah / sangat puas.
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4.3.1 Deskripsi Variabel Samsat Keliling (X1) 

Samsat Keliling (X1) diukur berdasarkan penilaian Wajib Pajak di samsat 

keliling  terhadap beberapa indikator. Berikut ini hasil tanggapan responden 

dari kuisioner yang didistribusikan kepada 120 wajib pajak dan telah diolah 

sesuai dengan tabel 4.5 sebagai berikut: 

Tabel 4.5 

Tanggapan Dan Penilaian Responden Tentang Samsat Keliling (X1) 

 

Indikator Item Pernyataan 
Jawaban Responden 

Mean 

Item 

Mean 

Indikator 

SS S CS TS STS   

Akses 

Pajak 

(X1.1) 

Samsat keliling mempermudah 

dalam pembayaran pajak kendaraan 

bermotor roda dua. 

41 65 14 0 0 4,23 

4,22 

Selalu membayar pajak tepat pada 

waktunya. 
36 72 12 0 0 4,20 

Fasilitas 

(X1.2) 

Letak wilayah samsat keliling 

terjangkau 
38 75 7 0 0 4,26 

4,25 
Petugas samsat keliling ramah dan 

sopan dalam melayani wajib pajak. 
42 64 14 0 0 4,23 

Complaint 

Center 

(X1.3) 

Petugas melayani complaint dengan 

cepat. 
41 64 15 0 0 4,22 

4,21 
Selalu datang tepat waktu sesuai 

jadwal 
35 73 12 0 0 4,19  

Website 

(X1.4)  

Mempermudah pengecekan jadwal 

samsat keliling di setiap kecamatan. 
38 75 7 0 0 4,26 

4,25 
Memberikan informasi mengenai 

jadwal perubahan samsat keliling  
44 61 15 0 0 4,24 

  Total Rata-rata   4,23 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

 

Deskripsi penilaian wajib pajak yang menjadi sampel penelitian di 

samsat keliling dan samsat drive thru pada variabel samsat keliling 

dipersepsikan sangat baik, hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata skor 

variabel samsat keliling sebesar 4,23, yang berada pada rentang 4,2 – 5,0 

(kategori sangat baik). Indikator Samsat Keliling yang dinilai paling tinggi 

oleh wajib pajak adalah fasilitas dan website dengan nilai rata-rata sebesar 
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4,26 (kategori sangat baik). Selanjutnya, indikator Samsat Keliling yang 

dinilai paling rendah oleh wajib pajak adalah complaint center nilai rata-rata 

sebesar 4,19 (kategori baik) 

 

4.3.2 Deskripsi Variabel Samsat Drive Thru (X2) 

Samsat Drive Thru (X2) diukur berdasarkan penilaian Wajib Pajak di 

samsat drive thru  terhadap beberapa indikator. Berikut ini hasil tanggapan 

responden dari kuisioner yang didistribusikan kepada 120 wajib pajak dan 

telah diolah sesuai dengan tabel 4.6 sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Tanggapan Dan Penilaian Responden Tentang Samsat Drive Thru (X2) 

 

Indikator Item Pernyataan 

Jawaban Responden Mean 

Item 

Mean 

Indikator 

SS S 

 

CS TS STS 

Lebih terkontrol 

pendataan 

kendaraan 

Bermotor (X2.1) 

Dapat membayar pajak 

kendaraan secara nyaman dan 

fleksibel. 33 74 

 

 

13 0 0 

 

 

4,17 

4,13 
Wajib pajak melakukan antrean 

dengan tertib dan sesuai 

prosedur. 
31 68 

 

 

 

21 0 0 

 

 

 

4,08 

Mudah dalam 

pembayaran 

Pajak (X2.2) 

Tanpa harus menunggu lama. 
33 64 

 

23 0 0 

 

4,08 

4,06 

Dapat dilakukan tanpa harus 

turun dari kendaraaan bermotor. 26 72 

 

 

22 0 0 

 

 

4,03 

Meningkatkan 

minat 

pembayaran 

(X2.3) 

Sudah pernah melakukan 

pembayaran pajak kendaraan 

bemotor lebih dari 1x pada 

samsat drive thru. 28 78 

 

 

 

14 0 0 

 

 

 

4,12 
4,15 

membayar pajak kendaraan 

bermotor merupakan bentuk 

partisipasi dalam menunjang 

pembangunan daerah 33 74 

 

 

 

13 0 0 

 

 

 

4,17 

Menghemat 

waktu (X2.4)  

Dapat menghemat biaya dalam 

mengurus pembayaran pajak 

kendaraan bermotor 31 68 21 0 0 4,08 4,08 

Mempermudah dalam 

pembayaran Pajak kendaraan 

bemotor roda dua. 33 63 24 0 0 4,08  
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Pelayanan yang 

berkualitas 

(X2.5)  

Petugas ramah dan sopan dalam 

memberikan pelayanan. 27 72 21 0 0 4,05 

 

4,09 

Saat COVID 19, pelayanan 

dilakukan sesuai protokol 

kesehatan. 28 78 14 0 0 4,12  

Letak wilayah 

(X2.6)  

Lokasi Samsat Drive Thru 

mudah diakses dan strategis. 33 74 13 0 0 4,17 4,13 

Lokasi Samsat Drive Thru dekat 

dengan pusat kota Lamongan. 31 68 21 0 0 4,08  
  Total Rata-rata            4,11 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Deskripsi penilaian wajib pajak yang menjadi sampel penelitian di 

samsat keliling dan samsat drive thru pada variabel samsat drive thru 

dipersepsikan mudah, hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata skor 

variabel samsat drive thru sebesar 4,11, yang berada pada rentang 3,4 – 4,2 

(kategori mudah). Indikator samsat drive thru yang dinilai paling tinggi oleh 

wajib pajak adalah meningkatkan minat pembayaran dengan nilai rata-rata 

sebesar 4,15 (kategori mudah). Selanjutnya, indikator samsat drive thru 

yang dinilai paling rendah oleh wajib pajak adalah Mudah dalam 

pembayaran Pajak nilai rata-rata sebesar 4,06 (kategori mudah). 

 

4.3.3 Kepuasan Wajib Pajak (Y) 

Kepuasan Wajib Pajak (Y) diukur berdasarkan penilaian Wajib Pajak 

di samsat drive thru maupun samsat keliling  terhadap beberapa indikator. 

Berikut ini hasil tanggapan responden dari kuisioner yang didistribusikan 

kepada 120 wajib pajak dan telah diolah sesuai dengan tabel 4.7 sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.7 

Tanggapan Dan Penilaian Responden Tentang  Kepuasan Wajib Pajak (Y) 

 

Indikator Item Pernyataan Jawaban Responden 

Mean 

Item 

Mean 

Indikator 

SS S CS TS STS 
  

Kehandalan 

(Y1.1) 

Merasa puas dengan kehandalan 

pelayanan pada Samsat Drive Thru 

ataupun Samsat Keliling. 43 57 

 

 

20 0 0 

 

 

4,19 

4,20 
Merasa Puas dengan keakuratan 

perhitungan pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor dengan program 

Samsat Keliling ataupun Samsat Drive 

Thru. 41 62 

 

 

 

 

17 0 0 

 

 

 

 

4,20 

Kepuasan 

tentang ide 

kreatif  

(Y1.2) 

Puas dengan ide kreatif yang diberikan 

oleh pemerintah dengan adanya 

program samsat keliling dan samsat 

drive thru. 36 75 

 

 

 

9 0 0 

 

 

 

4,23 

4,21 
Puas dengan solusi pemerintah terkait 

dengan adanya inovasi inovasi yang 

diberikan dalam hal pembayaran pajak 

kendaraan bermotor yaitu berupa 

adanya layanan samsat keliling dan 

samsat drive thru. 
40 63 

 

 

 

 

 

 

17 0 0 

 

 

 

 

 

 

4,19 

Kepuasan 

penggunaan 

(Y1.3) 

Puas dengan pelayanan yang diberikan 

pada  layanan Samsat Keliling ataupun 

Samsat Drive Thru sangat cepat dan 

mudah. 41 62 

 

 

 

17 0 0 

 

 

 

4,20 

4,19 Puas melakukan pembayaran pajak 

kendaraan dengan menggunakan 

fasilitas yang sudah disediakan di 

samsat keliling maupun samsat drive 

thru. 
32 78 

 

 

 

 

 

10 0 0 

 

 

 

 

 

4,18 

Kepuasan 

pada tempat  

(Y1.4)  

Puas dengan penempatan tempat 

pembayaran pajak kendaraan bermotor 

yaitu pada samsat keliling dan drive 

thru yang dapat dijangkau.Puas dengan  

tempat pembayaran pajak kendaraan 

bermotor yaitu pada samsat keliling 

dan drive thru. 44 56 20 0 0 4,20 4,21 

 
Mempermudah dalam pembayaran 

Pajak kendaraan bemotor roda dua. 43 60 17 0 0 4,22  

  Total Rata-rata            4,20 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Deskripsi penilaian wajib pajak yang menjadi sampel penelitian di 

samsat keliling dan samsat drive thru ada variabel kepuasan wajib pajak 
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dipersepsikan sangat puas, hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata skor 

variabel kepuasan wajib pajak sebesar 4,20, yang berada pada rentang 4,2 – 

5,0 (kategori sangat puas). Indikator kepuasan wajib pajak yang dinilai 

paling tinggi oleh wajib pajak adalah Kepuasan tentang ide kreatif  dan 

Kepuasan pada tempat  dengan nilai rata-rata sebesar 4,21 (Kategori sangat 

puas). Selanjutnya, indikator kepuasaan wajib pajak yang dinilai paling 

rendah oleh wajib pajak adalah kepuasan penggunaan dengan nilai rata-rata 

sebesar 4,19 (Kategori puas). 

4.4 Hasil Analisis Data 

Setelah menguraikan langkah-langkah perencanaan masalah, maka 

untuk mendukung hal tersebut perlu diadakannya pengujian hipotesis, 

pengujian hipotesis ini digunakan untuk membuktikan bahwa masalah yang 

dihadapi perusahaan dapat dicari cara pemecahannya. Pemecahan masalah 

yang digunakan berupa pendekatan statistik yaitu, uji kualitas data yang 

terdiri dari uji validitas dan uji reabilitas. Uji asumsi klasik untuk 

memastikan bahwa model regresi yang digunakan bebas dari masalah 

normalitas data, multikolinearitas, dan heterokedastisitas sehingga data 

dapat digunakan untuk penelitian. Dan ada uji hipotesis yang terdiri dari 

Analisis linear berganda, Pengujian dengan regresi linear berganda dapat 

dilakukan setelah uji asumsi klasik. Uji T, Uji F dan Koefisien determinasi. 

Analisis Data Dalam menganalisis hasil penelitian digunakan pengujian –

pengujian statistik dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 26 for 

Windows sehingga diperoleh hasil sebagai berikut: 
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4.4.1 Uji Kualitas Data 

4.4.1.1 Uji Validitas 

Menurut Arikunto (2013:211) uji validitas dilakukan oleh seorang 

peneliti untuk dipergunakan mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner telah mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Pengujian validitas menggunakan product moment 

pada signifikan 95% (α=0,05), dengan cara mengkorelasikan skor masing - 

masing item dengan skor total. Butir pertanyaan dikatakan valid, jika skor 

item berkorelasi secara signifikan dengan skor yang di tunjukkan dari 

rhitung> rtabel. Adapun hasil perhitungan melalui IBM SPSS versi 26 for 

windows terlihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas 

 

No Variabel Item 

Pertanyaan 

r hitung r tabel Keterangan 

1 X1 X1.1 0,883 0,1793 Valid 

  X1.2 0,817 0,1793 Valid 

  X1.3 0,739 0,1793 Valid 

  X1.4 0,827 0,1793 Valid 

  X1.5 0,867 0,1793 Valid 

  X1.6 0,819 0,1793 Valid 

  X1.7 0,750 0,1793 Valid 

  X1.8 0,864 0,1793 Valid 

2 X2 X2.1 0,806 0,1793 Valid 

  X2.2 0,887 0,1793 Valid 

  X2.3 0,838 0,1793 Valid 

  X2.4 0,689 0,1793 Valid 

  X2.5 0,801 0,1793 Valid 

  X2.6 0,806 0,1793 Valid 

  X2.7 0,887 0,1793 Valid 

  X2.8 0,836 0,1793 Valid 

  X2.9 0,682 0,1793 Valid 

  X2.10 0,801 0,1793 Valid 
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  X2.11 0,806 0,1793 Valid 

  X2.12 0,887 0,1793 Valid 

3 Y Y1.1 0,903 0,1793 Valid 

  Y1.2 0,845 0,1793 Valid 

  Y1.3 0,618 0,1793 Valid 

  Y1.4 0,822 0,1793 Valid 

  Y1.5 0,821 0,1793 Valid 

  Y1.6 0,693 0,1793 Valid 

  Y1.7 0,908 0,1793 Valid 

  Y1.8 0,838 0,1793 Valid 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Tabel diatas menunjukan bahwa semua indikator yang digunakan 

untuk mengukur variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

mempunyai nilai rhitung lebih dari rtabel (0,1793) Artinya semua indikator 

sebagai pengukur dari masing-masing variabel tersebut adalah valid. 

4.4.1.2 Uji Reliabilitas  

Menurut Ghozali (2016: 167) menyatakan bahwa reliabilitas adalah 

alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 

variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu. 

Uji Reliabilitas digunakan untuk melihat kosistensi dan untuk 

menunjukkan sejauh mana alat pengukur dapat dipercaya dan diandalkan. 

Menurut Arikunto (Arikunto 2017:100). Reliabilitas berhubungan dengan 

masalah kepercayaan. Suatu tes dapat dinyatakan mempunyai taraf 

kepercayaan yang tinggi jika tes tersebut memberikan hasil yang tetap. 

Reliabilitas diukur dengan uji statistik Cronbach Alpha. Suatu konstruk 

atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 

0,60 (Nunnally dalam Ghozali 2016: 170). 
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dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan computer 

program IBM SPSS 26 for Windows, adapun hasil perhitungan pada tabel 

berikut ini :   

Tabel 4.9 

Hasil Pengujian Reliabilitas Samsat Keliling (X1) 

                                                       

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,931 8 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa variabel samsat keliling 

memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa item pernyataan pada semua variabel adalah 

reliabel. 

Tabel 4.10 

Hasil Pengujian Reliabilitas Samsat Drive Thru (X2) 

                                                       

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,952 12 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan bahwa variabel samsat drive 

thru memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60.  Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa item pernyataan pada semua variabel adalah 

reliabel. 
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Tabel 4.11 

Hasil Pengujian Reliabilitas Kepuasan Wajib Pajak (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,925 8 

 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.11 menunjukkan bahwa variabel kepuasan wajib 

pajak memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa item pernyataan pada semua variabel 

adalah reliabel. 

 

4.4.2 Uji Asumsi Klasik 

4.4.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi 

variabel dependen dengan variabel independen memiliki distribusi normal 

ataukah tidak (Ghozali, 2006:147). Untuk meningkatkan hasil uji 

normalitas data, maka peneliti menggunakan uji statistik dengan 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) dalam program SPSS.
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Tabel 4.12  

Hasil SPSS Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 120 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. Deviation 2,76705480 

Most Extreme Differences 

Absolute ,092 

Positive ,088 

Negative -,092 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,011 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,258 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Dengan dasar apabila probabilitas (sig) > 0,05 berarti data telah 

terdistribusi secara normal. Dari hasil pengujian SPSS 26.0 diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,258 maka nilai 0,258 > 0,05 maka dapat disimpulkan 

data terdistribusi secara normal. 
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Gambar 4.3 

Hasil SPSS Uji Normalitas 

       

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Pada gambar 4.3 Probability Plot dapat dilihat bahwa sebaran data 

mengikuti garis normal. Artinya bahwa semua variabel pada penelitian ini 

yang terdiri dari variabel Samsat Keliling(X1), Samsat Drive Thru (X2), dan 

Kepuasan Wajib Pajak (Y) telah memenuhi asumsi klasik sehingga latyak 

untuk digunakan. 

 

4.4.2.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas  digunakan untuk menguji apakah pada model 

regresi ditemukan adanya kolerasi antara variabel bebas independen model 

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara variabel 

independen, jika variabel bebas saling berkolerasi, maka variabel ini tidak 

orthogorial. Multikolinearitas juga digunakan dalam analisis klaster 

multikolinearitas digunakan untuk mengetahui kesalahan standart etimasi 
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model dalam penelitian. Menurut (Sunyoto 2011:158) Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. 

Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan lawannya Variance 

Inflation Factor (VIF). Model regresi yang bebas multikolinearitas terjadi 

jika nilai tolerance mendekati 1 sedangkan nilai VIF disekitar angka 1 dan 

tidak melebihi 10 

Tabel 4.13 

Hasil SPSS Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffic

ients 

t Sig. Correlations Collinearit

y Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Zero-

order 

Part

ial 

Part Tol

eran

ce 

VIF 

1 

(Cons

tant) 
4,279 2,347 

 
1,823 ,071 

     

X1 ,519 ,080 ,495 6,468 ,000 ,708 ,513 ,390 ,621 1,610 

X2 ,239 ,053 ,346 4,528 ,000 ,651 ,386 ,273 ,621 1,610 

Sumber : Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

uji multikolinearitas diatas dapat diketahui bahwa antar variabel bebas 

tidak terjadi multikolinearitas, sebab hasil perhitungan nilai tolerance dari 

tiap variabel independen tidak ada yang menunjukkan hasil kurang dari 0,10 

dan hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factor (VIF) juga 

menunjukkan hasil tiap variabl independen tidak ada yang lebih dari 10. 

Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas pada antar 

variabel independen dalam model regresi ini. 
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4.4.2.3 Uji Heteroskedastisitas  

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan membuat scatterplot 

(alur sebaran) antara residual dan nilai prediksi dari variabel terkait yang 

telah distandarisasi. Pengujian ini secara praktis dilakukan lewat 

pembuatan grafik normal probbability plot. (Sunyoto, 2011:145). Hasil uji 

heteroskedastisitas dapat dilihat sebagai berikut : 

Gambar 4.4 

Hasil SPSS Uji Heteroskedastisitas 

  

Sumber : Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa titik-titik 

menyebar secara acak baik di atas maupun di bawah nol pada sumbu Y 

dan tidak membentuk suatu pola tertentu.Artinya bahwa semua variabel 

pada penelitian ini terdiri dari variabel Samsat Keliling (X1), Samsat Drive 

Thru (X2) dan Kepuasan Wajib Pajak (Y) tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Berikut tabel uji heteroskedastisitas (uji glejser) : 

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Glejser 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,164 1,563  3,304 ,001 

X1 -,014 ,053 -,030 -,263 ,793 

X2 -,054 ,035 -,177 -1,538 ,127 

 

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat diketahui nilai signifikansi untuk masing-

masing variabel independen sebagai berikut : 

a. Samsat Keliling (X1) nilai signifikansi sebesar 0,793 > 0,05 sehingga variabel 

Samsat Keliling dinyatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 

b. Samsat Drive Thru (X2) nilai signifikansi sebesar 0,127 > 0,05 sehingga 

variabel Samsat Drive Thru dinyatakan tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa dengan menggunakan metode analisis grafik pada 

model regresi dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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4.4.3 Uji Hipotesis 

4.4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh samsat keliling , samsat drive thru dan kepuasan wajib 

pajak dalam embayar kendaraan pajak kendaraan bermotor roda dua di 

samsat Lamongan dilakukan dengan menggunakan metode statistic yaitu 

Analisis Regresi Linier Berganda. Untuk mempermudah perhitungan 

analisis regresi linier berganda, berikut ini penulis akan disajikan hasil 

olahan data dengan menggunakan program IBM SPSS versi 26 for 

Windows dari variabel yang di analisis. Analisa ini digunakan untuk 

memprediksi berubahnya nilai variabel tertentu bila variabel lain berubah 

Sugiyono, (Sugiyono 2009:243). Dikatakan regresi linear berganda, karena 

jumlah variabel independenya lebih dari satu. 

Y = a + b1X1 + b2X2+e 

Keterangan : 

Y =  Variabel Terikat (kepuasan wajib pajak) 

a =  Konstanta  

b1 =  Koefisien variabel samsat keliling 

b2 =  Koefisien variabel samsat drive thru 

x1 =  Samsat keliling 

x2 =  Samsat drive thru 

e =  Standar kesalahan 
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Tabel 4.15 

Hasil SPSS Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

                                                Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,279 2,347  1,823 ,071 

X1  ,519 ,080 ,495 6,468 ,000 

X2 ,239 ,053 ,346 4,528 ,000 

 

Sumber : Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.15 hasil dari uji regresi linier berganda di atas 

maka dapat di bentuk suatu persamaan model regresi linier berganda 

sebagai berikut: 

Y = 4,279 + 0,519X1 + 0,239X2+e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Wajib Pajak 

α = Konstanta 

X1 = Samsat Keliling 

X2 = Samsat Drive Thru 

e = Standar kesalahan 

Berdasarkan hasil persamaan regresi linier berganda di atas, maka 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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a. a = 4,279 

Menunjukkan bahwa besarnya variabel terikat kepuasan wajib pajak 

(Y) sebesar 4,279 dengan asumsi variabel lain yang mempengaruhi 

dianggap konstan (X1,X2 = 0). 

b. X1 = 0,519 

b1 = 0,519 artinya apabila terjadi kenaikan 1 satuan atau 1 unit, maka 

kepuasan wajib pajak akan meningkat sebesar 0,519 dengan asumsi 

variabel lain yang mempengaruhi dianggap konstan (a, X2=0). 

c. X2 = 0,239 

b2 = 0,239 artinya apabila terjadi kenaikan 1 satuan atau 1 unit, maka 

kepuasan wajib pajak akan meningkat sebesar 0,239 dengan asumsi 

variabel lain yang mempengaruhi dianggap konstan (a, X2=0). 

 

4.4.3.2 Uji t (Parsial) 

Digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas secara parsial 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel tersebut : 

Tabel 4.16 

Hasil SPSS Uji T 

                                                         Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,279 2,347  1,823 ,071 

X1  ,519 ,080 ,495 6,468 ,000 

X2 ,239 ,053 ,346 4,528 ,000 

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 
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Uji T menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara 

individu dalam menerangkan variabel variabel terikat. 

Berdasarkan dari hasil analisa data pada tabel diatas maka dapat diketahui 

dengan analisa sebagai berikut : 

1. Samsat Keliling (X1) 

Dari hasil uji t diperoleh nilai thitung  6,468 dengan taraf nilai 

signifikansi  α = 0,05 maka ta/2 = t0,025 ; df = n-k-1 = 120-2-1 = 117, 

maka diperoleh ttabel = 1,980 hasil analisis data diperoleh nilai thitung > 

ttabel (6,468 > 1,980) dan nilainya = 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan 

H1 diterima, sehingga dapat diartikan bahwa untuk variabel secara 

parsial dan signifikan berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Wajib 

Pajak (Y). 

Gambar 4.5 

Daerah Penerimaan dan Penolakan Hipotesis Berdasarkan Uji t. 

 

 

5)  

6)  

7)  

8)  

 

 

 

thitung 

-6,468 

thitung 

6,468 

 

ttabel 

1,980 

ttabel 

-1,980 

0,05 0,05 

Daerah Penolakan Ho 
Daerah Penolakan Ho 

Daerah Penerimaan 

0 

Daerah Kritis 

0,05 

Daerah Kritis 

0,05 
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2. Samsat Drive Thru (X2)  

Dari hasil uji t diperoleh nilai thitung  4,528 dengan taraf nilai 

signifikansi  α = 0,05 maka ta/2 = t0,025 ; df = n-k-1 = 120-2-1 = 117, 

maka diperoleh ttabel = 1,980 hasil analisis data diperoleh nilai thitung > 

ttabel (4,528 > 1,980) dan nilainya = 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan 

H1 diterima, sehingga dapat diartikan bahwa untuk variabel Samsat 

Keliling (X1) secara parsial dan signifikan berpengaruh terhadap 

variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y). 

Gambar 4.6 

Daerah Penerimaan dan Penolakan Hipotesis Berdasarkan Uji t. 

 

 

9)  

10)  

11)  

12)  

 

 

 

4.4.3.3 Uji F (Simultan) 

Uji F Digunakan untuk menguji apakah ada pengaruh yang signifikan 

atau tidak antara variabel bebas yaitu Samsat Keliling (X1), Samsat Drive 

Thru secara bersama sama (simultan) terhadap variabel terikatnya yaitu 

Kepuasan Wajib Pajak (Y) . Adapun kriteria daerah penolakan dan 

penerimaan hipotesis adalah : 

thitung 

-4,528 

Thitung 

4,528 

 

ttabel 

1,980 

ttabel 

-1,980 

0,05 0,05 

Daerah Penolakan Ho Daerah Penolakan Ho 

Daerah Penerimaan 

0 

Daerah Kritis 

0,05 

Daerah Kritis 
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a. Jika F hitung > F tabel, maka Ho diterima 

b. Jika F hitung < F tabel, maka Ho ditolak. 

Tabel 4.17 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 1233,457 2 616,729 79,195 ,000b 

Residual 911,134 117 7,787   

Total 2144,592 119    

Sumber: Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

Berdasarkan hasil Uji statistik F diatas dapat dijelaskan bahwa nilai 

Fhitung Sebesar 79,195. Pada taraf siginifikan α = 0,05 Ftabel pada taraf signifikan = 

0,05 dengan df1 = k = 2 df2 = n-k-1 = 120-2-1 = 117 maka nilai Ftabel diperoleh 

3,07  artinya Fhitung>Ftabel (79,195 > 3,07) maka HO ditolak dan H1 di terima. Dari 

hasil tersebut disimpulkan bahwa samsat keliling dan samsat drive thru 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan wajib pajak. 

Gambar 4.7 

Daerah Penerimaan dan Penolakan 

(Uji F) 

 

 

  

 

 

  

          

 

  

 

 

H1 diterima 
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4.4.3.4 Koefisien Determinasi 

Nilai koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur besarnya 

variabel bebas Samsat Keliling (X1), Samsat Drive Thru (X2), yang diteliti 

terhadap variabel terikat Kepuasan Wajib Pajak (Y). Adapun nilai 

koefisien determinasi dalam table berikut :  

Tabel 4.18 

Hasil SPSS Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Mod

el 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,758a ,575 ,568 2,791 

Sumber : Output SPPS 26.0, data Primer yang diolah 2021 

 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diatas dapat dijelaskan bahwa 

perhitungan SPSS diatas dapat diketahui : 

a. R = 0,758  berarti bahwa variabel Samsat Keliling (X1) dan Samsat Drive 

Thru (X2) memiliki peranan tinggi terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Y). 

b. Nilai koefisien determinasi Adjusted R squere (R2) sebesar 0,568 koefisien 

determinasi menunjukan seberapa besar variasi dari variabel terikat. Dengan 

demikian berarti 56,8% variabel dari kepuasan wajib pajak dapat dijelaskan 

oleh kedua variabel bebas, yaitu Samsat Keliling (X1) dan Samsat Drive 

Thru (X2), sedangkan sisanya 43,2 %  dijelaskan oleh variabel yang lain di 

luar variabel tersebut. 
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4.5 Pembahasan 

Samsat merupakan suatu sistem administrasi yang dibentuk untuk 

memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan masyarakat yang 

kegiataannya diselengarakan digedung (Wikipedia). Untuk itu pemerintah 

melakukan inovasi agar masyarakat banyak yang melakukan kewajibannya 

dalam membayar pajak daerah, salah satunya yaitu pajak kendaraan 

bermotor agar pendapatan daerah semakin meningkat..  

Berdasarkan hasil analisis penelitian tentang pengaruh samsat keliling 

dan samsat drive thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar 

pajak kendaraan bermotor roda dua pada Kantor Bersama Samsat lamongan. 

Samsat keliling terdapat pengaruh terhadap kepuasan wajib pajak dimana 

variabel samsat keliling berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan wajib 

pajak sedangkan untuk variabel samsat drive thru juga berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan wajib pajak. secara simultan atau bersama-sama 

samsat keliling dan samsat drive thru berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor roda dua 

pada pada Kantor Bersama Samsat Lamongan 

 

4.5.1 Pengaruh Samsat Keliling terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Hasil pegujian hipotesis pertama mengenai pengaruh samsat keliling 

terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor roda dua pada Kantor Bersama Samsat Lamongan dari analisis 

pada tabel 4.15 bahwa variabel samsat keliling memiliki nilai signifikasi 

lebih kecil dibandingkan level of significant yaitu sebesar 0,000 < 0,05 

dan nilai t hitung sebesar 6,468 lebih besar dibandingkan dengan nilai t 
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tabel sebesar 1,980. Hal ini menunjukkan bahwa variabel samsat keliling 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar 

kendaraan bermotor roda dua pada kantor bersama samsat Lamongan. 

Samsat keliling adalah layanan pengesahan Surat Tanda Nomor 

Kendaraan (STNK), pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan 

Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ) 

dengan menggunakan kendaraan bermotor yang beroperasi dari satu 

tempat ketempat yang lain (Rohemah, dkk, 2013). Samsat keliling adalah 

layanan pengesahan surat tanda nomor kendaraan setiap tahun, 

pembayaran pembayaran pajak kendaraan bermotor dan sumbangan wajib 

dana kecelakaan lalu lintas jalan di dalam kendaraan dengan metode 

jemput bola yaitu dengan mendatangi pemilik kendaraan/wajib pajak yang 

jauh dari pusat pelayanan samsat induk. tujuan samsat keliling adalah 

meningkatkan mutu pelayanan publik, khususnya pelayanan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor . (bapendasulsel.web.id) 

Penelitian ini dapat menguatkan dari apa yang telah diteliti oleh 

(Chindry 2018), (Dwipayana et al. 2017), (Rohemah et al. 2013), (Mutia 

& Hamta, 2020), (Ardiyanti and Supadmi 2020), yang menyatakan samsat 

keliling berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. 

Dari hasil analisis deskripsi responden, pada variabel samsat keliling 

dipersepsikan sangat baik, hal ini ditunjukkan pada tabel 4.5 dengan nilai 

rata-rata skor variabel samsat keliling sebesar 4,23, yang berada pada 

rentang 4,2 – 5,0 (kategori sangat baik). Indikator samsat keliling yang 

dinilai paling tinggi oleh wajib pajak adalah fasilitas dan website dengan 
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nilai rata-rata sebesar 4,26 (kategori sangat baik). Dan untuk indikator 

kepuasan wajib pajak yang dinilai paling tinggi oleh wajib pajak adalah 

kepuasan tentang ide kreatif  dan kepuasan pada tempat dengan nilai rata-

rata sebesar 4,21 (Kategori sangat puas). 

Fasilitas dan website menjadi indikator yang memiliki nilai mean 

tinggi dikarenakan fasilitas samsat keliling memiliki ruang tunggu yang 

cukup besar yaitu ada di balai desa dan juga dikecamatan, karena letak 

wilayah tersebut sangat mudah dijangkau oleh masyarakat setempat,  

Petugas samsat keliling ramah dan sopan dalam melayani wajib pajak 

sehingga banyak wajib pajak yang merasa puas dengan tempat yang 

disediakan dan puas dengan pelayanan yang diberikan . Untuk itu banyak 

wajib pajak sangat terbantu dengan ide kreatif pemerintah terkait adanya 

inovasi tersebut, sehingga wajib pajak tidak perlu datang ke kantor pusat 

untuk membayar pajak kendaraan bermotor miliknya. Dan untuk website, 

UPT Bapenda Lamongan menggunakan sosial media instagram untuk 

memberikan informasi terkait jadwal samsat keliling apabila suatu saat 

ada perubahaan, sehingga banyak wajib pajak yang merasa terbantu jika 

suatu saat ada perubahan terkait jadwal samsat keliling. 

 

4.5.2 Pengaruh Samsat Drive Thru terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Hasil pegujian hipotesis kedua mengenai Pengaruh Samsat drive thru 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor 

roda dua pada Kantor Bersama Samsat Lamongan dari analisis pada tabel 

4.15 bahwa variabel samsat keliling memiliki nilai signifikasi lebih kecil 

dibandingkan level of significant yaitu sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t 
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hitung sebesar 4,528 lebih besar dibandingkan dengan nilai t tabel sebesar 

1,980. Hal ini menunjukkan bahwa variabel samsat drive thru berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar kendaraan 

bermotor roda dua pada kantor bersama samsat Lamongan. 

Samsat drive thru adalah layanan Pengesahan surat tanda nomor 

kendaraan, pembayaran pajak kendaraaan bermotor dan sumbangan wajib 

dana kecelakaan lalu lintas jalan yang tempat pelaksanaannya di luar 

Gedung Kantor Bersama Samsat dan memungkinkan Wajib Pajak 

melakukan transaksi tanpa harus turun dari kendaraan bermotor yang 

dikendarainya (proklamatornews.com). Sistem Samsat Drive Thru adalah 

Layanan Pengesahan surat tanda nomor kendaraan dan Pembayaraan Pajak 

kendaraan roda dua atau roda empat yang berada di lur gedung samsat dan 

transaksinya sangat mudah dan cepat, Wajib pajak tanpa harus turun dari 

kendaraan miliknya, sehingga tanpa harus menunggu lama. Semakin 

optimal Sistem Samsat Drive Thru bekerja maka akan mempengaruhi 

tingkat kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor 

miliknya. 

Penelitian ini dapat menguatkan dari apa yang telah diteliti oleh 

(Mutia & Hamta, 2020) tentang “Pengaruh Penerapan Samsat keliling, 

Samsat Corner dan Drive Thru Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor Di Kota Batam”, yang menyatakan bahwa samsat keliling, samsat 

corner, dan drive thru secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan pajak kendaraan bermotor di kota batam. Dan juga oleh 

(Khristiana and Pramesthi 2020) tentang “Peran Sistem Samsat Drive Thru 
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Terhadap Kepatuhaan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di kota Lampung” 

yang menyatakan bahwa sistem samsat drive thru memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.  

Dari hasil analisis deskripsi responden, Pada variabel samsat drive 

thru dipersepsikan mudah, hal ini ditunjukkan dengan tabel 4.6 dengan nilai 

rata-rata skor variabel samsat drive thru sebesar 4,11, yang berada pada 

rentang 3,4 – 4,2 (kategori mudah). untuk indikator kepuasan wajib pajak 

yang dinilai paling tinggi oleh wajib pajak adalah kepuasan tentang ide 

kreatif  dan kepuasan pada tempat dengan nilai rata-rata sebesar 4,21 

(Kategori sangat puas). Indikator samsat drive thru yang dinilai paling 

tinggi oleh wajib pajak adalah meningkatkan minat pembayaran dengan 

nilai rata-rata sebesar 4,15 (kategori mudah). Meningkatkan minat 

pembayaran menjadi indikator paling tinggi dikarenakan dengan adanya 

samsat drive thru wajib pajak merasa termudahkan dalam melakukan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor miliknya, dan prosesnya pun juga 

cepat dan tidak ribet karena dilakukan tanpa harus turun dari kendaraan 

miliknya. Wajib pajak merasa terbantu dengan ide kreatif pemerintah terkait 

adanya samsat drive thru karena prosesnya sangat cepat, dan juga banyak 

yang puas dengan tempat yang disediakan karena sangat strategis yaitu 

berada di pusat kota. 
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4.5.3 Pengaruh Samsat Keliling dan Samsat Drive Thru terhadap Kepuasan 

Wajib Pajak 

Hasil pegujian hipotesis ketiga mengenai pengaruh samsat keliling 

dan samsat  drive thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar 

pajak kendaraan bermotor roda dua pada Kantor Bersama Samsat 

Lamongan dari analisis pada tabel 4.16, diketahui nilai F hitung > F tabel 

yaitu ( 79,195 > 3,07) hal ini diperkuat dengan nilai probability signifikansi 

(0,000 < 0,05) dapat disimpulkan bahwa Samsat keliling (X1) dan samsat 

drive thru (X2) berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak (Y). Pemerintah 

melakukan banyak sekali inovasi agar wajib pajak merasa termudahkan 

dalam membayar pajak kendaraan bermotor miliknya yaitu dengan adanya 

program samsat keliling dan samsat drive thru . dalam penelitian ini samsat 

keliling dan samsat drive thru berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak 

dengan harapan semakin banyaknya wajib pajak yang melakukan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor roda dua mililknya dapat 

meningkatkan pendapatan daerah setempat. 

Kepuasan wajib pajak adalah terpenuhinya tuntutan dan kebutuhan 

konsumen atas pelayanan sesuai  harapannya, dengan indikator hasil kerja 

petugas sesuai harapan, fasilitas dan persyaratan sesuai dengan spesifikasi 

(Oktafiyanto dan Wardani, 2015:50). Kepuasan kualitas pelayanan pajak 

kendaraan bermotor adalah perasaan senang atau kecewa wajib pajak orang 

pribadi, atau badan dengan segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

petugas pajak baik atau buruk untuk memenuhi keinginan yang diperlukan 

seseorang (pelanggan) yang dalam hal ini adalah wajib pajak kendaraan 
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bermotor. 

Penelitian ini dapat menguatkan dari apa yang telah diteliti oleh 

(Novita sari et al. 2020) tentang “Pengaruh program samsat corner, Samsat 

Keliling, dan Kepuasan Wajib Pajak kendaraan Bermotor Kabupaten 

Jember”. yang menyatakan bahwa program samsat keliling Samsat Keliling 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak dan 

kepuasaan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Dan juga diteliti oleh (Anwar et al. 2016) tentang 

“Pengaruh Kualias Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor Pada Samsat Drive Thru Mataram UPTD Pelayanan Pajak Daerah 

(PPDRD) Mataram”. Yang menyatakan bahwa Sistem dan Prosedur 

Pelayanan, Kemampuan dan Keterampilan Petugas, serta Sarana dan 

Prasarana Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor pada drive thru. 

Dari hasil analisis deskripsi responden, hal ini ditunjukkan dengan 

nilai rata-rata skor variabel kepuasan wajib pajak sebesar 4,20, yang berada 

pada rentang 4,2 – 5,0 (kategori sangat puas). Indikator kepuasan wajib 

pajak yang dinilai paling tinggi oleh wajib pajak adalah Kepuasan tentang 

ide kreatif  dan Kepuasan pada tempat  dengan nilai rata-rata sebesar 4,21 

(Kategori sangat puas). Pada variabel samsat keliling yang menjadi 

indikator tertinggi adalah Fasilitas dan website. Terkait dengan fasilitas, 

fasilitas yang diberikan oleh samsat keliling sangat baik yaitu Letak wilayah 

samsat keliling terjangkau dan Petugas samsat keliling ramah dan sopan 

dalam melayani wajib pajak, Untuk itu wajib pajak merasa puas dengan 
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tempat yang disediakan. Dan untuk website, UPT Bapenda Lamongan 

menggunakan sosial media instagram untuk memberikan informasi terkait 

jadwal samsat keliling apabila suatu saat ada perubahaan, sehingga banyak 

wajib pajak yang merasa terbantu jika suatu saat ada perubahan terkait 

jadwal samsat keliling. 

Sedangkan pada variabel samsat drive thru yang menjadi indikator 

tertinggi yaitu meningkatkan minat pembayaran. Dengan adanya ide kreatif 

yang diberikan pemerintah setempat yaitu berupa inovasi terkait 

pembayaran pajak kendaraan bermotor pada samsat drive thru, wajib pajak 

merasa puas karena memudahkan wajib pajak dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor roda dua miliknya karena prosesnya tidak sulit dan 

dapat dilakukan tanpa harus turun dari kendaraan bermotor, selain itu wajib 

pajak juga puas dengan tempat samsat drive thru karena strategis yaitu 

berada di pusat kota. jika wajib pajak banyak yang sadar tentang 

kewajibannya dalam membayar pajak kendaraan, maka pendapatan daerah 

akan naik. 

 

4.6 Implikasi Hasil Penelitian 

Implikasi hasil penelitian ini merupakan konsekuensi logis dari 

pemahaman  tentang pengaruh samsat keliling dan samsat drive thru 

terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor roda dua. Implikasi dapat dibagi menjadi dua kategori, yaitu 

implikasi manajerial dan implikasi akademis. 
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a. Implikasi Teoritis 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan 

pertimbangan mengenai samsat keliling dan samsat drive thru 

terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor roda dua. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan  

pengetahuan mengenai samsat keliling dan samsat drive thru 

terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor roda dua. 

3. Dari indikator – indikator penelitian dapat diketahui bahwa program 

samsat keliling dan samsat drive thru berpengaruh terhadap 

kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor 

roda dua. Sehingga pemerintah diharapkan  bisa memberikan 

sosialisasi kepada masyarakat terkait pembayaran pajak kendaraan 

bermotor karena banyak sekali masyarakat yang masih 

menggunakan jasa calo.  

4. Hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa samsat keliling dan 

samsat drive thru saat ini tidak hanya dipengaruhi oleh faktor – 

faktor yang telah dibahas dalam penelitian ini. Oleh karena itu, 

diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai faktor – faktor yang 

mempengaruhi program samsat keliling dan samsat drive thru yang 

belum dibahas dalam penelitian ini. 
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b. Implikasi Praktis 

1. Salah satu manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai masukan bagi Kantor Bersama Samsat lamongan dalam 

merumuskan suatu kebijakan yang berkaitan dengan upaya 

peningkatan kepuasan wajib pajak dalam program samsat keliling 

dan samsat drive thru di era pandemi COVID-19 agar wajib pajak 

merasa termudahkan dalam membayar Pajak bermotor miliknya. 

2. Peningkatan program samsat keliling dan samsat drive thru pada 

Kantor Bersama Samsat Lamongan,  saat dalam kondisi pandemi 

COVID-19 seperti ini, semuanya dilakukan dengan mematuhi 

protokol kesehatan. Apabila semua indikator dapat dilakukan 

dengan baik, maka program samsat keliling dan samsat drive thru 

dapat berjalan dengan efektif dan wajib pajak akan merasa puas 

dengan pelayanan dari samsat keliling dan samsat drive thru. 

3. Program samsat keliling dan samsat drive thru mempengaruhi 

kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor 

roda dua. Semakin baik tingkat kepuasan yang diberikan , maka 

semakin tinggi pula wajib pajak yang akan membayar pajak 

kendaraan bermotor melalui samsat keliling maupun samsat drive 

thru.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh samsat keliling 

dan samsat drive thru terhadap kepuasan wajib pajak dalam membayar 

pajak kendaraan bermotor roda dua pada Kantor Bersama Samsat 

Lamongan. Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, tahap 

pengumpulan data dan analisis data; maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan secara parsial bahwa variabel samsat 

keliling berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor roda dua pada pada Kantor 

Bersama Samsat Lamongan. Sehingga penelitian ini menerima hipotesis 

satu (H1) yang telah diajukan. 

2. Hasil penelitian menunjukkan secara parsial bahwa variabel samsat drive 

thru berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor roda dua pada pada Kantor 

Bersama Samsat Lamongan. Sehingga penelitian ini menerima hipotesis 

satu (H2) yang telah diajukan. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan atau bersama-sama 

samsat keliling dan samsat drive thru berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor roda 
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dua pada pada Kantor Bersama Samsat Lamongan. Sehingga penelitian 

ini menerima hipotesis satu (H3) yang telah diajukan. 

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, maka saran-

saran yang diajukan adalah: 

1. Kantor bersama Samsat Lamongan 

Complaint center menjadi indikator terendah pada variabel samsat 

keliling, untuk itu diharapkan Kantor bersama Samsat Lamongan bisa 

lebih cepat menangani permasalahan yang dihadapi wajib pajak, 

mungkin bisa dilakukan dengan cara memberikan sistem website khusus 

untuk pengaduan keluhan sehingga lebih efisien. Pada variabel samsat 

drive thru, yang menjadi indikator terendah adalah mudah dalam 

membayar pajak, agar wajib pajak bisa membayar pajak kendaraan 

bermotor dengan lebih mudah mungkin bisa dilakukan modifikasi atau 

pengembangan pembayaran dengan e-money. Begitupun dengan variabel 

kepuasan wajib pajak, yang menjadi indikator terendah adalah kepuasan 

penggunaan, untuk meningkatkan rasa puas wajib pajak terhadap 

penggunaan mungkin bisa dilakukan dengan memberikan nomor antrean 

saat melakukan pembayaran pajak di samsat keliling agar wajib pajak 

tidak berdesakan saat mengumpulkan STNK miliknya, dan untuk samsat 

drive thru mungkin bisa dilakukan penertiban sepeda agar tidak sampai 

menunggu diluar, karena dapat menganggu sepeda atau motor yang ingin 

lewat.
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2. Wajib Pajak 

Pemerintah Daerah Lamongan sudah melakukan banyak inovasi dalam 

pembayaran pajak kendaraan bermotor dan memudahkan wajib pajak 

dalam membayar pajak kendaraan bermotor miliknya, diharapkan kepada 

wajib pajak memilik kesadaran untuk melakukan kewajibannya sebagai 

warga negara untuk membayar pajak yaitu dengan memanfaatkan 

insentif pajak yang diberikan oleh pemerintah dan melakukan registrasi 

atau mendaftarkan ulang kendaraan bermotor yang suratnya mati ke 

Samsat Lamongan. 

3. Peneliti berikutnya 

Bagi peneliti disarankan untuk menambahkan beberapa variabel bebas 

yang lain yang dapat mempengaruhi kepuasan wajib pajak dalam 

pembayaran pajak kendaraan bermotor seperti samsat payment point atau 

yang lainnya. Hal ini berguna untuk menguji tingkat kepuasan wajib 

pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor agar hasilnya lebih 

maksimal. 
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Lampiran 1 

Kuisioner Penelitian 

 

PENGARUH PROGRAM SAMSAT KELILING DAN SAMSAT DRIVE THRU 

TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK DALAM MEMBAYAR PAJAK 

KENDARAAN BERMOTOR RODA DUA (STUDI KASUS SAMSAT 

LAMONGAN) 

 

Dengan hormat, 

Saya mahasiswa Institut teknologi dan Bisnis Ahmad Dahlan Lamongan 

mengadakan  penelitian tentang Pengaruh Program Samsat Keliling Dan Samsat 

Drive Thru Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Dalam Membayar Pajak Kendaraan 

Bermotor Roda Dua. 

Saya sangat mengharapkan bantuan bapak/Ibu/Saudara bersedia mengisi 

kuesioner dan menjawab seluruh pernyataan berikut ini dengan sebenar-benarnya. 

pengisian kuesioner ini tidak akan berpengaruh terhadap pekerjaan 

Bapak/Ibu/Saudara, data yang kami kumpulkan ini hanya untuk kepentingan 

ilmiah dan kami menjamin kerahasiaan identitas Bapak/Ibu/Saudara.  

Demikian permohonan kami dan atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara kami 

ucapkan terima kasih. 

Peneliti, 

 

Ida Fitriyah 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGARUH PROGRAM SAMSAT KELILING DAN SAMSAT DRIVE 

THRU TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK DALAM MEMBAYAR 

PAJAK KENDARAAN BERMOTOR RODA DUA 

(STUDI KASUS KANTOR BERSAMA SAMSAT LAMONGAN) 

 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan sudara untuk mengisi 

seluruh pertanyaan yang ada. 

2. Berilah tanda ( √ ) pada salah satu pilihan jawaban yang saudara paling 

sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

3. Ada lima alternatif jawaban yang disediakan ( kategori Likert ) yaitu : 

a. Sangat Setuju (SS)  (5) 

b. Setuju (S)   (4) 

c. Cukup Setuju (CS)  (3) 

d. Tidak Setuju (TS)  (2) 

e. Sangat Tidak Setuju (STS) (1) 

4. Seluruh jawaban yang saudara berikan dianggap benar dan terjamin 

kerahasiaannya. 

5. Instrumen berupa Checklist ini hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian semata, tidak untuk yang lain. 

6. Terimakasih atas jawaban yang saudara (i) berikan. 

 

B. Identitas Responden 

1. Nama Responden / Inisial  : 

2. Usia    : 

3. Jenis Kelamin   : Pria / Wanita 

4. Pendidikan Terakhir  :  
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C. Pertanyaan (Pernyataan) 

a. Samsat Keliling (X1) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Samsat keliling mempermudah 

dalam pembayaran pajak kendaraan 

bermotor roda dua. 

     

2 Saya selalu membayar pajak tepat 

pada waktunya. 

     

3 Letak wilayah samsat keliling 

terjangkau. 

     

4 Petugas samsat keliling ramah dan 

sopan dalam melayani wajib pajak. 

     

5 Petugas melayani complain dengan 

cepat. 

     

6 Samsat keliling selalu datang tepat 

waktu sesuai jadwal. 

     

7 Dengan adanya website samsat 

keliling dapat mempermudah 

pengecekan jadwal samsat keliling di 

setiap kecamatan. 

     

8 website samsat keliling  dapat 

memberikan informasi mengenai 

jadwal perubahan samsat keliling 
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b. Samsat Drive Thru (X2) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Dapat membayar pajak kendaraan 

secara nyaman dan fleksibel. 

     

2 Saya melakukan antrean dengan 

tertib dan sesuai prosedur. 

     

3 Proses cepat dan tanpa harus 

menunggu lama. 

     

4 Dapat dilakukan tanpa harus turun 

dari kendaraaan bermotor. 

     

5 Sudah pernah melakukan 

pembayaran pajak kendaraan 

bemotor lebih dari 1x pada samsat 

drive thru 

     

6 Membayar pajak kendraan bermotor 

merupakan bentuk partisipasi dalam 

menunjang pembangunan daerah. 

     

7 Dapat menghemat biaya dalam 

mengurus pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. 

     

8 Mempermudah dalam pembayaran 

Pajak kendaraan bemotor roda dua. 

     

9 Petugas ramah dan sopan dalam 

memberikan pelayanan. 

     

10 Saat COVID 19, pelayanan 

dilakukan sesuai protokol kesehatan. 

     

11 Lokasi Samsat Drive Thru mudah 

diakses dan strategis. 

     

12 Lokasi Samsat Drive Thru dekat 

dengan pusat kota Lamongan. 
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c. Kepuasan wajib pajak (Y) 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 Merasa puas dengan kehandalan 

pelayanan pada samsat keliling 

maupun samsat drive thru 

     

2 Merasa puas dengan keakuratan 

perhitungan pembayaran pajak 

kendaraan bermotor dengan program 

samsat keliling maupun samsat drive 

thru. 

     

3 Puas dengan ide kreatif yang 

diberikan oleh pemerintah dengan 

adanya program samsat keliling dan 

samsat drive thru 

     

4 Puas dengan solusi pemerintah 

terkait dengan adanya inovasi 

inovasi yang diberikan dalam hal 

pembayaran pajak kendaraan 

bermotor yaitu berupa adanya 

layanan samsat keliling dan samsat 

drive thru. 

     

5 Puas dengan pelayanan yang 

diberikan pada layanan samsat 

keliling maupun samsat drive thru 

sangat cepat dan mudah. 

     

6 Puas melakukan pembayaran pajak 

kendaraan dengan menggunakan 

fasilitas yang sudah disediakan yaitu 

melakukan pembayaran di samsat 

keliling maupun samsat drive thru 

     

7 Puas dengan penempatan tempat 

pembayaran pajak kendaraan 
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bermotor yaitu pada samsat keliling 

dan samsat drive thru yang dapat 

dijangkau. 

8 Puas dengan  tempat pembayaran 

pajak kendaraan bermotor yaitu pada 

samsat keliling dan samsat drive 

thru. 
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Lampiran 2 

Tabulasi data Responden 

 

SAMSAT KELILING (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 JUMLAH 

1 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

2 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

7 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

8 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

17 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

22 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

23 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

24 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

25 3 3 3 4 3 3 3 4 26 

26 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

27 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

28 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

29 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

30 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

31 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

34 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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39 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

40 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

43 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

44 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

45 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

46 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

47 3 4 4 4 3 4 4 4 30 

48 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

49 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

50 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

51 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

52 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

53 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

54 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

55 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

56 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

57 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

58 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

59 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

60 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

62 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

65 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

66 4 4 3 4 4 4 3 4 30 

67 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

68 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

69 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

70 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

71 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

73 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

74 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

75 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

76 5 5 5 4 5 5 5 4 38 

77 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

86 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

87 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

88 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

90 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

91 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

92 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

93 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

94 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

95 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

96 3 3 4 3 3 3 4 3 26 

97 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

98 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

99 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

100 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

101 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

109 5 5 4 5 4 5 5 4 37 

110 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

111 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

112 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

113 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

114 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

115 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

116 3 4 4 3 4 4 4 4 30 

117 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

118 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

119 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

120 4 5 4 5 4 4 4 5 35 
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SAMSAT DRIVE THRU (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 JUMLAH 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 41 

3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

6 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

8 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 41 

9 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

10 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

23 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

24 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 50 

25 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 38 

26 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 38 

27 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

28 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

29 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

30 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

31 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

32 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

33 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 43 

34 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

39 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 55 

40 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
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42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

43 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

45 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

48 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 50 

49 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 55 

50 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 41 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

52 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 57 

53 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 44 

54 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 41 

55 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

56 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 56 

57 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 56 

58 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 52 

59 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

60 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43 

61 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 52 

62 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 55 

63 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 41 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

65 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

68 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

77 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

78 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

80 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 54 

81 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

82 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 53 

83 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

84 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 41 
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85 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 55 

86 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

87 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

88 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 

89 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 

90 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 50 

91 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 55 

92 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

93 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 40 

94 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 51 

95 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

96 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 38 

97 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 50 

98 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 53 

99 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 39 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

101 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 38 

102 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

103 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 54 

104 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

105 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

106 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

107 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 44 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 49 

109 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 54 

110 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

111 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 

112 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 

113 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 58 

114 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 44 

115 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

116 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 46 

117 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

118 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 54 

119 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

120 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 38 
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KEPUASAN WAJIB PAJAK (Y) 

No Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 JUMLAH 

1 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

2 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

6 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

7 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

8 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

11 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

12 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

22 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

23 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

24 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

26 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

27 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

28 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

29 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

30 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

33 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

34 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

35 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

36 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

37 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

38 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

39 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

40 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

41 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
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42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

43 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

44 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

45 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

46 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

47 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

49 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

50 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

51 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

52 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

53 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

54 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

56 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

57 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

59 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

60 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

62 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

63 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

64 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

72 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

76 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

77 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

78 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

79 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

80 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

81 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

82 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

84 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
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85 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

86 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

87 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

88 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

90 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

91 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

92 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

93 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

94 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

95 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

96 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

98 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

99 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

100 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

101 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

102 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

103 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

104 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

105 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

106 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

107 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

108 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

109 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

110 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

111 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

112 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

113 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

114 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

115 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

116 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

117 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

118 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

119 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

120 4 5 5 4 5 4 5 5 37 
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Lampiran 3 

Hasil Olah SPSS 

 

Jenis Kelamin 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki Laki 48 40 40 40 

  Perempuan 72 60 60 100 

  Total 120 100 100  

 

Usia 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

18-25 Tahun 44 36.7 36.7 36.7 

26-33 Tahun 36 30 30 66.7 

34-41 Tahun 20 16.7 16.7 83.3 

42-49 Tahun 15 12.5 12.5 95.8 

50-57 Tahun 5 4.2 4.2 100 

Total 120 100 100   

 

Pendidikan Terakhir 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

S2 10 8.3 8.3 8.3 

S1 17 14.2 14.2 22.5 

Diploma 3 21 17.5 17.5 40 

Diploma 2 19 15.8 15.8 55.8 

Diploma 1 9 7.5 7.5 63.3 

SMA/Sederajat 38 31.7 31.7 95 

SMP/Sederajat 6 5 5 100 

Total 120 100 100   
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Statistics 

    X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

JUMLAH_

X1 

N Val

id 

120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  Mis

sin

g 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean   4.23 4.20 4.26 4.23 4.22 4.19 4.26 4.24 33.83 

Std. 

Error of 

Mean 

  0.05

9 

0.05

5 

0.05

1 

0.059 0.059 0.055 0.051 0.060 0.369 

Median   4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 34.00 

Mode   4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Std. 

Deviatio

n 

  0.64

1 

0.60

3 

0.55

8 

0.645 0.651 0.598 0.558 0.661 4.047 

Varianc

e 

  0.41

1 

0.36

3 

0.31

1 

0.416 0.423 0.358 0.311 0.437 16.381 

Range   2 2 2 2 2 2 2 2 16 

Minimu

m 

  3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Maximu

m 

  5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Sum   507 504 511 508 506 503 511 509 4059 
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X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 14 11,7 11,7 11,7 

S 65 54,2 54,2 65,8 

SS 41 34,2 34,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 12 10,0 10,0 10,0 

S 72 60,0 60,0 70,0 

SS 36 30,0 30,0 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 7 5,8 5,8 5,8 

S 75 62,5 62,5 68,3 

SS 38 31,7 31,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 14 11,7 11,7 11,7 

S 64 53,3 53,3 65,0 

SS 42 35,0 35,0 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 15 12,5 12,5 12,5 

S 64 53,3 53,3 65,8 

SS 41 34,2 34,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 12 10,0 10,0 10,0 

S 73 60,8 60,8 70,8 

SS 35 29,2 29,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

 

X1.7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 7 5,8 5,8 5,8 

S 75 62,5 62,5 68,3 

SS 38 31,7 31,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X1.8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

N 15 12,5 12,5 12,5 

S 61 50,8 50,8 63,3 

SS 44 36,7 36,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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Statistics 

    X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 JUMLAH_X2 

N Valid 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean   4.17 4.08 4.08 4.03 4.12 4.17 4.08 4.08 4.05 4.12 4.17 4.08 49.23 

Std. Error 

of Mean 

  0.055 0.060 0.062 0.058 0.053 0.055 0.060 0.063 0.058 0.053 0.055 0.060 0.560 

Median   4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 48.50 

Mode   4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Std. 

Deviation 

  0.599 0.656 0.681 0.634 0.582 0.599 0.656 0.688 0.633 0.582 0.599 0.656 6.139 

Variance   0.359 0.430 0.464 0.402 0.339 0.359 0.430 0.473 0.401 0.339 0.359 0.430 37.688 

Range   2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

Minimum   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

Maximum   5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Sum   500 490 490 484 494 500 490 489 486 494 500 490 5907 
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X2.1 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 13 10,8 10,8 10,8 

S 74 61,7 61,7 72,5 

SS 33 27,5 27,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.2 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 21 17,5 17,5 17,5 

S 68 56,7 56,7 74,2 

SS 31 25,8 25,8 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.3 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 23 19,2 19,2 19,2 

S 64 53,3 53,3 72,5 

SS 33 27,5 27,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.4 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 22 18,3 18,3 18,3 

S 72 60,0 60,0 78,3 

SS 26 21,7 21,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.5 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 14 11,7 11,7 11,7 

S 78 65,0 65,0 76,7 

SS 28 23,3 23,3 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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X2.6 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 13 10,8 10,8 10,8 

S 74 61,7 61,7 72,5 

SS 33 27,5 27,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.7 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 21 17,5 17,5 17,5 

S 68 56,7 56,7 74,2 

SS 31 25,8 25,8 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.8 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 24 20,0 20,0 20,0 

S 63 52,5 52,5 72,5 

SS 33 27,5 27,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.9 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 21 17,5 17,5 17,5 

S 72 60,0 60,0 77,5 

SS 27 22,5 22,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.10 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 14 11,7 11,7 11,7 

S 78 65,0 65,0 76,7 

SS 28 23,3 23,3 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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X2.11 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 13 10,8 10,8 10,8 

S 74 61,7 61,7 72,5 

SS 33 27,5 27,5 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

X2.12 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 21 17,5 17,5 17,5 

S 68 56,7 56,7 74,2 

SS 31 25,8 25,8 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Statistics 

    Y.1 Y2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 JUMLAH_Y 

N Valid 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean   4.19 4.20 4.23 4.19 4.20 4.18 4.20 4.22 33.61 

Std. Error 

of Mean 

  0.064 0.061 0.052 0.061 0.061 0.052 0.064 0.062 0.388 

Median   4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 35.00 

Mode   4 4 4 4 4 4 4 4 35 

Std. 

Deviation 

  0.702 0.669 0.572 0.665 0.669 0.565 0.705 0.676 4.245 

Variance   0.492 0.447 0.327 0.442 0.447 0.319 0.497 0.457 18.022 

Range   2 2 2 2 2 2 2 2 16 

Minimum   3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Maximum   5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Sum   503 504 507 503 504 502 504 506 4033 
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Y1.2 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 17 14,2 14,2 14,2 

S 62 51,7 51,7 65,8 

SS 41 34,2 34,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

Y1.3 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 9 7,5 7,5 7,5 

S 75 62,5 62,5 70,0 

SS 36 30,0 30,0 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Y1.4 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 17 14,2 14,2 14,2 

S 63 52,5 52,5 66,7 

SS 40 33,3 33,3 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Y1.5 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 17 14,2 14,2 14,2 

S 62 51,7 51,7 65,8 

SS 41 34,2 34,2 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Y1.6 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 10 8,3 8,3 8,3 

S 78 65,0 65,0 73,3 

SS 32 26,7 26,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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Y1.7 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 20 16,7 16,7 16,7 

S 56 46,7 46,7 63,3 

SS 44 36,7 36,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Y1.8 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

N 17 14,2 14,2 14,2 

S 60 50,0 50,0 64,2 

SS 43 35,8 35,8 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
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Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1 

X1.1 

Pearson Correlation 1 ,644** ,588** ,665** ,930** ,653** ,635** ,664** ,883** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.2 

Pearson Correlation ,644** 1 ,395** ,636** ,596** ,988** ,445** ,658** ,817** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.3 

Pearson Correlation ,588** ,395** 1 ,439** ,632** ,405** ,946** ,536** ,739** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.4 

Pearson Correlation ,665** ,636** ,439** 1 ,620** ,624** ,462** ,931** ,827** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.5 

Pearson Correlation ,930** ,596** ,632** ,620** 1 ,605** ,586** ,698** ,867** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.6 
Pearson Correlation ,653** ,988** ,405** ,624** ,605** 1 ,455** ,647** ,819** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 



143 
 

 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.7 

Pearson Correlation ,635** ,445** ,946** ,462** ,586** ,455** 1 ,490** ,750** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1.8 

Pearson Correlation ,664** ,658** ,536** ,931** ,698** ,647** ,490** 1 ,864** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X1 

Pearson Correlation ,883** ,817** ,739** ,827** ,867** ,819** ,750** ,864** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 X2 

X2.

1 

Pearson Correlation 1 ,585** ,481** ,472** 
,643*

* 

1,000

** 
,585** ,479** 

,465*

* 
,643** 1,000** ,585** 

,806*

* 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

2 

Pearson Correlation ,585** 1 ,888** ,438** 
,568*

* 

,585*

* 
1,000** ,880** 

,435*

* 
,568** ,585** 1,000** 

,887*

* 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

3 

Pearson Correlation ,481** ,888** 1 ,422** 
,547*

* 

,481*

* 
,888** ,991** 

,419*

* 
,547** ,481** ,888** 

,838*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

4 

Pearson Correlation ,472** ,438** ,422** 1 
,581*

* 

,472*

* 
,438** ,437** 

,979*

* 
,581** ,472** ,438** 

,689*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 
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X2.

5 

Pearson Correlation ,643** ,568** ,547** ,581** 1 
,643*

* 
,568** ,544** 

,577*

* 
1,000** ,643** ,568** 

,801*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

6 

Pearson Correlation 1,000** ,585** ,481** ,472** 
,643*

* 
1 ,585** ,479** 

,465*

* 
,643** 1,000** ,585** 

,806*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

7 

Pearson Correlation ,585** 1,000** ,888** ,438** 
,568*

* 

,585*

* 
1 ,880** 

,435*

* 
,568** ,585** 1,000** 

,887*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

8 

Pearson Correlation ,479** ,880** ,991** ,437** 
,544*

* 

,479*

* 
,880** 1 

,416*

* 
,544** ,479** ,880** 

,836*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

9 

Pearson Correlation ,465** ,435** ,419** ,979** 
,577*

* 

,465*

* 
,435** ,416** 1 ,577** ,465** ,435** 

,682*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 
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X2.

10 

Pearson Correlation ,643** ,568** ,547** ,581** 
1,000

** 

,643*

* 
,568** ,544** 

,577*

* 
1 ,643** ,568** 

,801*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

11 

Pearson Correlation 1,000** ,585** ,481** ,472** 
,643*

* 

1,000

** 
,585** ,479** 

,465*

* 
,643** 1 ,585** 

,806*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2.

12 

Pearson Correlation ,585** 1,000** ,888** ,438** 
,568*

* 

,585*

* 
1,000** ,880** 

,435*

* 
,568** ,585** 1 

,887*

* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

X2 

Pearson Correlation ,806** ,887** ,838** ,689** 
,801*

* 

,806*

* 
,887** ,836** 

,682*

* 
,801** ,806** ,887** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1 

Y1.1 

Pearson Correlation 1 ,616** ,478** ,929** ,580** ,589** ,992** ,603** ,903** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.2 

Pearson Correlation ,616** 1 ,299** ,518** ,962** ,392** ,627** ,982** ,845** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.3 

Pearson Correlation ,478** ,299** 1 ,394** ,299** ,860** ,492** ,329** ,618** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.4 

Pearson Correlation ,929** ,518** ,394** 1 ,518** ,465** ,921** ,505** ,822** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.5 

Pearson Correlation ,580** ,962** ,299** ,518** 1 ,347** ,592** ,945** ,821** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.6 

Pearson Correlation ,589** ,392** ,860** ,465** ,347** 1 ,582** ,379** ,693** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 
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Y1.7 

Pearson Correlation ,992** ,627** ,492** ,921** ,592** ,582** 1 ,613** ,908** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1.8 

Pearson Correlation ,603** ,982** ,329** ,505** ,945** ,379** ,613** 1 ,838** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Y1 

Pearson Correlation ,903** ,845** ,618** ,822** ,821** ,693** ,908** ,838** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 120 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 120 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,931 8 

 

Reliability 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 120 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 120 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,952 12 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 120 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 120 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,925 8 
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NPar Tests 

Uji Normlaias Kolmogrvv 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardize

d Residual 

N 120 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 2,76705480 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,092 

Positive ,088 

Negative -,092 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,011 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,258 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 

Model Summaryb 

M

od

el 

R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics Durbin-

Watson R Square 

Change 

F 

Chan

ge 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 ,758a ,575 ,568 2,791 ,575 
79,19

5 
2 117 ,000 1,743 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y1 
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ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1233,457 2 616,729 79,195 ,000b 

Residual 911,134 117 7,787   

Total 2144,592 119    

 

a. Dependent Variable: Y1 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. Correlations Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Zero-

order 

Partia

l 

Part Toler

ance 

VIF 

1 

(Cons

tant) 
4,279 2,347 

 
1,823 ,071 

     

X1 ,519 ,080 ,495 6,468 ,000 ,708 ,513 ,390 ,621 1,610 

X2 ,239 ,053 ,346 4,528 ,000 ,651 ,386 ,273 ,621 1,610 

a. Dependent Variable: Y1 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,164 1,563  3,304 ,001 

X1 -,014 ,053 -,030 -,263 ,793 

X2 -,054 ,035 -,177 -1,538 ,127 

 

a. Dependent Variable: Y1 
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Tabel r 

 

 



154 
 

 



155 

 

  



156 
 

 

Lampiran 5  

Tabel T 
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 
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Surat Izin Penelitian dari Badan Kesatuan Bangsa Dan Politik Surabaya 
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Surat izin dari ITB Ahmad Dahlan Lamongan ke Badan Pendapatan Daerah 

Surabaya 
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Surat Izin Penelitian dari UPT Badan Pendapatan Daerah Surabaya 
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Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 
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