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ABSTRACT 

QUALITY OF MOTOR VEHICLE TAX PAYMENT SERVICES AT 

THE JOINT SAMSAT OFFICE IN BANGKALAN REGENCY 

ADELIA PUTRI UTAMI 

NPM. 21041010039 

 

SAMSAT (One-Stop Integrated Administration System) is a government institution 

in Indonesia that is tasked with managing motor vehicle administration. The Samsat 

Office operates with the aim of providing fast, efficient, and transparent services to 

the public. The purpose of this study is to describe and analyze the Quality of 

Payment Services. The method used is descriptive qualitative, using observation 

and interview techniques. The purpose of this study is to describe and analyze the 

Quality of Motor Vehicle Tax Payment Services at the Joint Samsat Office of 

Bangkalan Regency. The results of the study The Joint Samsat Office of Bangkalan 

Regency is obliged to satisfy its customers as a public service organization. This is 

one of the efforts to increase public satisfaction in terms of service quality. The 

author will describe the data analysis in accordance with the research plan that has 

been in the research proposal on the Quality of Motor Vehicle Tax Payment 

Services at the Joint Samsat Office of Bangkalan Regency after summarizing the 

results of the study in the form of interviews and other supporting data related to 

the Bangkalan Samsat Office. There are several dimensions of service quality at the 

Samsat Office that are still lacking, so that it requires improved performance of 

employees/apparatus at the Bangkalan Samsat Office. Based on the results of the 

assessment of the five dimensions of service quality which include; tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy, it can be concluded that overall 

the services provided by the Bangkalan Regency Samsat office have shown quality. 

However, there is still one dimension whose service is still lacking, so it needs to 

be improved. 

Keyword: quality of service, administration, taxes 
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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN 

BERMOTOR DI KANTOR BERSAMA SAMSAT DI KABUPATEN 

BANGKALAN 

 

ADELIA PUTRI UTAMI 

NPM. 21041010039 

SAMSAT (Sistem Administrasi Terpadu Satu Atap) merupakan lembaga 

pemerintahan di Indonesia yang bertugas mengelola administrasi kendaraan 

bermotor. Kantor Samsat beroperasi dengan tujuan memberikan pelayanan yang 

cepat, efisien, dan transparan kepada masyarakat. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mendeskripsikan dan menganalisis Kualitas Pelayanan Pembayaran. Metode 

yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, dengan menggunakan teknik observasi 

dan wawancara. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis Kualitas Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor pada 

Kantor Samsat Bersama Kabupaten Bangkalan. Hasil penelitian Kantor Samsat 

Bersama Kabupaten Bangkalan berkewajiban untuk memuaskan pelanggannya 

sebagai organisasi pelayanan publik. Hal tersebut menjadi salah satu upaya untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat dalam hal kualitas pelayanan. Penulis akan 

menguraikan analisis data sesuai dengan rencana penelitian yang telah ada dalam 

proposal penelitian tentang Kualitas Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor pada Kantor Samsat Bersama Kabupaten Bangkalan setelah merangkum 

hasil penelitian berupa wawancara dan data pendukung lainnya yang terkait dengan 

Kantor Samsat Bangkalan. Terdapat beberapa dimensi mutu pelayanan di Kantor 

Samsat yang masih kurang, sehingga memerlukan peningkatan kinerja 

pegawai/aparatur kantor Samsat Kabupaten Bangkalan. Berdasarkan hasil penilaian 

terhadap kelima dimensi mutu pelayanan yang meliputi; tangible, reliabilitas, daya 

tanggap, assurance, dan empathy, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 

pelayanan yang diberikan oleh kantor Samsat Kabupaten Bangkalan sudah 

menunjukkan mutu. Namun masih terdapat satu dimensi yang pelayanannya masih 

kurang, sehingga perlu adanya peningkatan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Administrasi, Pajak.  

  


