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ABSTRAK

Hijjatin Mardhatina, 2010411220004. “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Membayar Pajak Kendaraan
Bermotor di UPPD Banjarmasin II”. Di bawah bimbingan Muhammad
Riduansyah Syafari.

Penelitian ini berangkat dari permasalahan tentang kualitas pelayanan yang
ada pada kantor Unit Pelayanan Pendapatan Daerah Banjarmasin Il. Masalah yang
sering ditemukan masih banyak masyarakat yang mengeluhkan tentang pelayanan
yang diberikan pegawai kepada wajib pajak, prosedur administrasi yang terlalu
susah, pengurusan berkas yang lambat diproses, waktu penyelesaian yang tidak
pasti, dan tidak dipungkiri juga faktor masalah masyarakat itu sendiri. Oleh karena
itu tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat dalam membayar pajak kendaraan bermotor di
UPPD Banjarmasin II.

Metode Penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan tipe
penelitian kausalitas. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner dan
dokumentasi. Sumber data diambil dari hasil pengisian kuesioner dari responden
dan dokumentasi sesuai objek penelitian. Pengolahan data dengan cara uji validitas
dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang mencakup uji normalitas, uji linearitas,
kemudian analisis regresi linear sederhana, serta uji hipotesis dengan uji parsial (uji
t) dan koefisien determinasi.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana dan uji parsial (uji t),
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat dalam membayar pajak kendaraan bermotor di
UPPD Banjarmasin I1. Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000
lebih kecil dari 0,05. Variabel independen yang diambil dalam penelitian ini
memiliki tingkat pengaruh terhadap variabel dependen sebesar 79,6% sehingga
selebihnya sebesar 20,4% adalah variabel-variabel lain yang tidak dikemukakan
dalam penelitian ini. Saran dari penelitian ini mengharapkan agar dapat berguna
bagi mahasiswa yang melakukan penelitian serupa atau melakukan penelitian
lanjutan atas topik yang sama. Untuk kedepannya untuk variabel bebas bisa
ditambahkan lebih dari satu. Karena penelitian ini hanya meneliti satu variabel saja
yaitu, kualitas pelayanan yang memengaruhi kepuasan masyarakat dalam
membayar pajak kendaraan bermotor di UPPD Banjarmasin Il. Sedangkan, masih
ada faktor lain yang dapat memengaruhi kepuasan masyarakat.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Pajak Kendaraan Bermotor, Kepuasan
Masyarakat



ABSTRACT

Hijjatin Mardhatina, 2010411220004.""The Influence of Service Quality on
Community Satisfaction in Paying Motor Vehicle Taxes at UPPD Banjarmasin
11"". Under the guidance of Muhammad Riduansyah Syafari.

This research departs from the problem of service quality at the
Banjarmasin 11 Regional Revenue Service Unit office. The problems that are often
found are that many people complain about the services provided by employees to
taxpayers, administrative procedures that are too difficult, file processing that is
slow to process, uncertain completion times, and it cannot be denied that there are
also community problems themselves. Therefore, the aim of this research is to
determine the effect of service quality on public satisfaction in paying motor vehicle
tax at UPPD Banjarmasin Il.

The research method used is a quantitative method with causality research
type. Data collection techniques through questionnaires and documentation. Data
sources were taken from the results of filling out questionnaires from respondents
and documentation according to the research object. Data processing is carried
out by means of validity and reliability tests, classic assumption tests which include
normality tests, linearity tests, then simple linear regression analysis, as well as
hypothesis testing with partial tests (t tests) and coefficient of determination.

Based on the results of simple linear regression analysis and partial tests (t
tests), it shows that service quality has a positive and significant effect on public
satisfaction in paying motor vehicle taxes at UPPD Banjarmasin Il. This is proven
by the significance level, namely 0.000, which is smaller than 0.05. The independent
variables taken in this research have a level of influence on the dependent variable
of 79.6% so that the remaining 20.4% are other variables not presented in this
research. We hope that the suggestions from this research will be useful for students
who are conducting similar research or carrying out further research on the same
topic. In the future, more than one independent variable can be added. Because this
research only examines one variable, namely, service quality which influences
public satisfaction in paying motor vehicle tax at UPPD Banjarmasin II.
Meanwhile, there are still other factors that can influence people's satisfaction.

Keywords: Service Quality, Motor Vehicle Tax, Community Satisfaction
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