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RINGKASAN 

 

Elvin Chrisdian Tama 2023, Kualitas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan 

Walkthru Pada Masyarakat Di Samsat Manyar Kota Surabaya, Dr. Achluddin 

Ibun Rochim, SH., M.Si, Dida Rahmadanik, S.AP., M.AP. 

 

Dalam era globalisasi Pelayanan Publik masih sangat dibutuhkan pada 

instansi pemerintahan/perusahaan saat melaksanakan kegiatan pelayanan. Pelayanan 

Publik merupakan kegiatan bentuk pelayanan yang dibuat oleh pemerintahan untuk 

kebutuhan masyarakat. Dalam Kualitas Pelayanan memastikan bahwa maju atau 

mundurnya organisasi yaitu pada kontribusi pegawai yang ada di instansi, dan juga 

pegawai menjalankan tugasnya secara efektif dan berperilaku yang baik. Kantor 

Samsat Kota Surabaya merupakan instansi Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor 

yang memberikan konstribusi dalam penerimaan pajak negara. Samsat Manyar 

mewajibkan warga untuk mengurus pembayaran Pajak Bermotor 1 Tahunan melalui 

pembayaran Walkthru. Untuk prosedur mengurus pelayanan pembayaran wajib 

pajak kendaraan bermotor 1 Tahunan melalui Walkthru dibutuhkan STNK, PBKP, 

dan KTP Asli. 

Tujuan dari penelitian ini adalah tentang “Kualitas Pelayanan Dalam 

Memberikan Pelayanan Walkthru Pada Masyarakat Di Samsat Manyar Kota 

Surabaya”. Metode dalam penelitian ini adalah Metode Kualitatif. Fokus Penelitian 

ini dilakukan di Samsat Manyar Kota Surabaya, dan Teknik wawancara diambil dari 

4 Pengguna Wajib Pajak dan 4 Pegawai Samsat Manyar Kota Surabaya.  

 

Hasil Penelitian dan kesimpulan ini adalah pada faktor Kualitas Pelayanan 

yang diterapkan sudah sepenuhnya cukup bagus, hanya saja masalah yang dialami 

pada SOP dan Sarana Dan Prasara. Pada Sarana Dan Prasana yang terjadi di printer 

yang tiba-tiba berhenti pada saat mencetak notice pajak yang baru sehingga 

menghambat proses pelayanan yang ada, tetapi pada sarana yang lainnya sudah baik 

dan memberikan kenyamanan. Sehingga berpengaruh pada SOP Samsat Walkthru 

akibat Sarana Dan Prasana tidak memadai, mengakibatkan terdapat Pihak 

ketiga/Perantara jasa yang melakukan aksinya untuk memprovikasi pengguna wajib 

pajak yang ingin membayar samsat Walkthru/Pajak 1 Tahunan, mereka mengatakan 

bahwa SOP yang diterapkan sangatlah jauh berbeda. Terbukti bahwa hasil 

wawancara yang dilakukan yaitu masyarakat melakukan pelayanan langsung di 

layani dengan tanggap dan cepat 

KATA KUNCI : KUALITAS PELAYANAN, PAJAK 1 TAHUNAN, SAMSAT 

WALKHTRU 



ix 
 

SUMMARY 

 

Elvin Chrisdian Tama 2023, Service Quality in Providing Walk Thru Services to 

the Community in Samsat Manyar, Surabaya City, Dr. Achluddin Ibun Rochim, 

SH., M.Si, Dida Rahmadanik, S.AP., M.AP. 

 

 

 In the era of globalization, public services are still very much needed by 

government agencies/companies when carrying out service activities. Public 

services are activities in the form of services created by the government for the 

needs of the community. Service quality ensures that the progress or decline of the 

organization depends on the contribution of employees in the agency, and also that 

employees carry out their duties effectively and behave well. The Surabaya City 

Samsat Office is a motor vehicle tax service agency that contributes to state tax 

revenues. Samsat Manyar requires residents to arrange annual motorbike tax 

payments through Walk thru payments. For the procedures for administering the 

annual motor vehicle tax payment service via Walkthru, you need a STNK, PBKP 

and original KTP. 

 

 The aim of this research is about "Service quality in providing walk thru 

services to the community in Samsat Manyar, Surabaya city". The method in this 

research is the Qualitative Method. The focus of this research was carried out at 

Samsat Manyar, Surabaya City, and interview techniques were taken from 4 

Taxpayer Users and 4 Employees of Samsat Manyar, Surabaya City. 

 

 The results of this research and conclusion are that the service quality 

factors implemented are quite good, only problems are experienced with SOPs and 

facilities and infrastructure. In terms of facilities and infrastructure, the printer 

suddenly stops when printing a new tax notice, thus hampering the existing service 

process, but other facilities are good and provide comfort. So this has an impact on 

the Samsat Walkthru SOP due to inadequate facilities and infrastructure, resulting in 

third parties/service intermediaries taking action to prevent taxpayer users who want 

to pay the Samsat Walkthru /1-year tax, they say that the SOP applied is very 

different. It was proven that the results of the interviews conducted were that people 

providing direct services were served responsively and quickly. 

 

KEYWORDS : QUALITY OF SERVICE, 1 ANNUAL TAX, SAMSAT 

WALKHTRU 
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