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RINGKASAN 
 

Di SAMSAT Surabaya Selatan ini juga mengalami faktor penghambat dalam 
melayani masyarakat, entah dari segi waktu operasional dalam pelayanan, tata laksana 
dalam pelayanan, informasi yang kurang efektif, komunikasi petugas dalam 
menyampaikan pesan. Yang bisa nyaris menghilangkan kesadaran masyarakat akan 
wajib pajak hanya karna pelayanan yang kurang memadai. Terbatasnya masyarakat 
mengetahui jenis layanan yang diberikan serta pengetahuan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah guna mengetahui dan mengidentifikasi kualitas komunikasi petugas SAMSAT 
Surabaya Selatan dalam menyampaikan pesan administrasi kendaraan bermotor serta 
mengetahui dan mengidentifikasi faktor penghambatnya dalam mengoptimalkan 
komunikasi petugas kepada masyarakat di SAMSAT Surabaya Selatan pada layanan 
pembayaran pajak kendaraan. Fokus penelitian ini menggunakan teori komunikasi 
pelayanan public menurut Hardiansyah pada indikator Pesan, serta teori kesantunan 
Brown dan Levinson dengan indikaor strategi bertutur dengan basa-basi kesantunan 
positif, strategi bertutur dengan basabasi kesantunan negative. Metode penelitian ini 
menggunakan penelitian kualitatif deskriptif. Penelitian ini diambil dengan cara 
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil yang diperoleh adalah Kualitas 
Komunikasi Pelayanan Publik di SAMSAT Surabaya Selatan dalam memberikan 
informasi administrasi kendaraan untuk meningkatkan kesadaran masyarakat akan 
wajib pajak. Dengan adanya komunikasi yang baik dapat membantu pelayanan 
menjadi lebih mudah, efektif dan efisien.  
Kata Kunci: Pelayanan, Komunikasi, Administrasi, Samsat 
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SUMMARY 
 

At SAMSAT South Surabaya, there are also inhibiting factors in serving the 
community, both in terms of operational time in service, administration in service, 
information that is less effective, officer communication in conveying messages. 
Which can almost eliminate public awareness of taxpayers just because of inadequate 
service. Limited public knowledge of the types of services provided and knowledge. 
The purpose of this research is to know and identify the communication quality of 
South Surabaya SAMSAT officers in conveying motorized vehicle administration 
messages and to know and identify the inhibiting factors in optimizing officer 
communication to the public at SAMSAT South Surabaya on vehicle tax payment 
services. The focus of this study uses the theory of public service communication 
according to Hardiansyah on the Message indicator, as well as Brown and Levinson's 
politeness theory with positive politeness speech strategy indicators, negative 
politeness strategy of speaking. This research method uses descriptive qualitative 
research. This research was taken by means of observation, interviews, and 
documentation. The results obtained are the Quality of Public Service Communication 
at SAMSAT South Surabaya in providing vehicle administration information to 
increase public awareness of taxpayers. Good communication can help services 
become easier, more effective and efficient. 
Keywords: Service, Communication, Administration, Samsat 
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