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ABSTRACT 

Salisa Nur Amany (2110413320078), 2025, is the quality of service for Samsat Pay Nights at 

UPPD Banjarmasin II in increasing the compliance of motor vehicle taxpayers. Under the 

guidance of Pathurrahman 

This study aims to evaluate the service quality of Samsat Bayar Malam at UPPD 

Banjarmasin II and identify supporting and inhibiting factors in its implementation. Using a 

descriptive qualitative approach, data were collected through interviews, observations, and 

documentation, then analyzed based on the five SERVQUAL dimensions tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy.  

  The results indicate that service quality is good, characterized by adequate physical 

facilities, consistent service procedures, high officer responsiveness, and professional, 

empathetic conduct. Supporting factors include innovative policies, regular staff training, and 

information technology support, while inhibiting factors encompass network disruptions, staff 

shortages during peak hours, and insufficient public socialization. Strategic recommendations 

propose, strengthening IT infrastructure to resolve network issues, increasing staff allocation 

during high-demand periods to reduce queues, and intensifying outreach via digital media and 

community collaborations to enhance public awareness and motor vehicle tax compliance. 

Continuous service improvement is thus essential to foster taxpayer adherence in Banjarmasin 

City.   

Keywords: Public Service, Samsat Bayar Malam, Tax Compliance, UPPD Banjarmasin II, 

Service Quality 
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ABSTRAK 

Salisa Nur Amany (2110413320078), 2025, Kualitas Pelayanan Samsat Bayar Malam Pada 

UPPD Banjarmasin II Dalam  Meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor. Di bawah bimbingan Pathurrahman. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan Samsat Bayar Malam di 

UPPD Banjarmasin II serta mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambat pelaksanaannya. 

Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data mengacu pada lima dimensi 

SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Samsat Bayar Malam tergolong 

baik, ditunjukkan dengan fasilitas fisik yang memadai, prosedur pelayanan yang jelas, petugas 

yang sigap, profesional, dan memiliki empati kepada wajib pajak. Faktor pendukung yang 

ditemukan meliputi kebijakan inovatif, pelatihan rutin bagi petugas, dan dukungan teknologi 

informasi. Sementara itu, faktor penghambat mencakup gangguan jaringan, keterbatasan jumlah 

petugas pada jam sibuk, dan kurangnya sosialisasi kepada masyarakat. Berdasarkan temuan 

tersebut, rekomendasi strategis yang diajukan meliputi penguatan infrastruktur teknologi 

informasi untuk mengatasi gangguan jaringan, penambahan jumlah petugas pada jam sibuk 

untuk meminimalkan antrian, serta intensifikasi sosialisasi melalui media digital dan kolaborasi 

dengan komunitas guna meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap pentingnya kepatuhan 

pajak kendaraan bermotor. Oleh karena itu, peningkatan pelayanan secara berkelanjutan sangat 

diperlukan untuk mendorong kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Banjarmasin. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Samsat Bayar Malam, Kepatuhan Pajak, UPPD 

Banjarmasin II, Kualitas Pelayanan
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