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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

“Kualitas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan Walk Thru Pada Masyarakat Di 

Samsat Manyar Kota Surabaya” 

 

INFORMAN PENELITIAN 

 

Nama Informan   :  

Jabatan Informan  : Kepala Samsat Manyar Kota Surabaya 

Hari dan Tanggal   : 26 Juli 2023 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, oleh karena itu untuk memperoleh 

data yang lengkap, diperlukan pedoman wawancara agar memperoleh data sesuai 

dengan fokus penelitian. Pedoman wawancara ini merupakan himpunan dari pokok-

pokok permasalahan penelitian. 

 

Pertanyaan 

 
 

No Variabel Pertanyaan Wawancara

1 Tangible (Berwujud)
1.      Apakah penampilan petugas sangat

berpengaruh kepada kualitas pelayanan?

2.      Apakah sarana dan prasarana yang ada telah

mendukung proses pelayanan Samsat walkthru ?

2 Realibility (Kehandalan)
1.      Apakah pelayanan Samsat walkthru sudah

memiliki SOP yang baik?

2. Bagaimana keahlian atau kecermatan pegawai

dalam melayani proses pelayanan Samsat walkthru?

3 Responsinevess (Ketanggapan)

1.      Bagaimana respon pegawai dalam

menghadapi kelurahan masyarakat saat melakukan

pelayanan Samsat walkthru?

2.      Apakah pegawai melakukan pelayanan

Samsat walkthru dengan cepat dan tanggap?
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No Variabel Pertanyaan Wawancara

4 Assurance (Jaminan)
1.      Apakah pegawai menjaga kerahasaan data

pengguna pelayanan Samsat walkthru?

2.      Apakah biaya yang di keluarkan sesuai apa

yang ditetapkan?

5 Empahty (Empati)
1.      Apakah Pegawai Sudah Melayani Dengan

Ramah Dan Sopan ? 

2.      Ketika Memberikan Pelayanan Samsat

walkthru Apakah Pegawai Mendahulukan

Kepentingan Penguna Layanan Dari Pada

Kepentingan Pribadi?
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

“Kualitas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan Walk Thru Pada Masyarakat Di 

Samsat Manyar Kota Surabaya” 

 

INFORMAN PENELITIAN 

 

Nama Informan   :  

Jabatan Informan  : Staf Bagian Samsat Manyar Walkthru 

Hari dan Tanggal   : 26 Juli 2023 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, oleh karena itu untuk memperoleh 

data yang lengkap, diperlukan pedoman wawancara agar memperoleh data sesuai 

dengan fokus penelitian. Pedoman wawancara ini merupakan himpunan dari pokok-

pokok permasalahan penelitian. 

 

Pertanyaan 

 

 
 

 

No Variabel Pertanyaan Wawancara

1 Tangible (Berwujud)
1.      Apakah penampilan petugas sangat

berpengaruh kepada kualitas pelayanan?

2.      Apakah sarana dan prasarana yang ada telah

mendukung proses pelayanan Samsat walkthru ?

2 Realibility (Kehandalan)
1.      Apakah pelayanan Samsat walkthru sudah

memiliki SOP yang baik?

2. Bagaimana keahlian atau kecermatan pegawai

dalam melayani proses pelayanan Samsat walkthru?

3 Responsinevess (Ketanggapan)

1.      Bagaimana respon pegawai dalam

menghadapi kelurahan masyarakat saat melakukan

pelayanan Samsat walkthru?

2.      Apakah pegawai melakukan pelayanan

Samsat walkthru dengan cepat dan tanggap?
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No Variabel Pertanyaan Wawancara

4 Assurance (Jaminan)
1.      Apakah pegawai menjaga kerahasaan data

pengguna pelayanan Samsat walkthru?

2.      Apakah biaya yang di keluarkan sesuai apa

yang ditetapkan?

5 Empahty (Empati)
1.      Apakah Pegawai Sudah Melayani Dengan

Ramah Dan Sopan ? 

2.      Ketika Memberikan Pelayanan Samsat

walkthru Apakah Pegawai Mendahulukan

Kepentingan Penguna Layanan Dari Pada

Kepentingan Pribadi?
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Lampiran 3. Pedoman Wawancara 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

“Kualitas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan Walk Thru Pada Masyarakat Di 

Samsat Manyar Kota Surabaya” 

 

INFORMAN PENELITIAN 

 

Nama Informan   :  

Jabatan Informan  : Pengguna Wajib Pajak / Masyarakat 

Hari dan Tanggal   : 26 Juli 2023 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, oleh karena itu untuk memperoleh 

data yang lengkap, diperlukan pedoman wawancara agar memperoleh data sesuai 

dengan fokus penelitian. Pedoman wawancara ini merupakan himpunan dari pokok-

pokok permasalahan penelitian. 

 

Pertanyaan 

 

No Variabel Pertanyaan Wawancara

1 Tangible (Berwujud)

1. Menurut pendapat anda Apakah penampilan

pegawai sangat berpengaruh kepada kualitas

pelayanan?

2. Menurut pendapat anda apakah sarana dan

prasarana yang ada telah mendukung proses

pelayanan Samsat walkthru ?

2 Realibility (Kehandalan)
1. Menurut pendapat anda Apakah pelayanan

Samsat walkthru sudah memiliki SOP yang baik? 

2. Bagaimana menurut pendapat anda keahlian

atau kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan Samsat walkthru?

3 Responsinevess (Ketanggapan)

1. Bagaimana pendapat anda respon pegawai

dalam menghadapi keluhan masyarakat saat

melakukan pelayanan Samsat walkthru?

2. Menurut pendapat anda Apakah pegawai

melakukan pelayanan Samsat walkthru dengan

cepat dan tanggap?
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No Variabel Pertanyaan Wawancara

4 Assurance (Jaminan)

1. Menurut pendapat anda Apakah pegawai

menjaga kerahasiaan data pengguna pelayanan

Samsat walkthru?

2. Menurut pendapat anda Apakah biaya yang di

keluarkan sesuai apa yang ditetapkan?

5 Empahty (Empati)
1. Menurut pendapat anda Apakah Pegawai

Sudah Melayani Dengan Ramah Dan Sopan ? 

2. Menurut pendapat anda Ketika Memberikan

Pelayanan Samsat walkthru Apakah Pegawai

Mendahulukan Kepentingan Penguna Layanan Dari

Pada Kepentingan Pribadi?
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Lampiran 4. DOKUMENTASI WAWANCARA PADA PEGAWAI  

 

 

      
 

Wawancara dengan Pegawai Samsat Manyar dengan Bapak Fahmi selaku bagian 

Kasir di Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 
 

Wawancara dengan Pegawai Samsat Manyar dengan Ibu Ika selaku bagian Kasir di 

Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Wawancara dengan Pegawai Samsat Manyar dengan Ibu Dian selaku bagian Samsat 

Walktrhu di Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 
 

Wawancara dengan Pegawai Samsat Manyar dengan Ibu Alfina selaku bagian 

Samsat Walktrhu di Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Lampiran 5. DOKUMENTASI WAWANCARA PADA MASYARAKAT 

 

 

    
 

Wawancara dengan Pengguna wajib pajak Samsat Manyar dengan Bapak Agus di 

Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 

 
 

Wawancara dengan Pengguna wajib pajak Samsat Manyar dengan Bapak Agus dan 

Bapak Agung di Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Wawancara dengan Pengguna wajib pajak Samsat Manyar dengan Bapak Novel di 

Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 
 

Wawancara dengan Pengguna wajib pajak Samsat Manyar dengan Bapak di Samsat 

Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 

 

 



90 

 

 

 

Lampiran 6. DOKUMENTASI LOKASI DI SAMSAT MANYAR 

 

 

    
 

 

 
Lokasi Sekeliling Samsat Manyar Kota Surabaya 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 

 

 

 

 

 



91 

 

 

Lampiran 7. DOKUMENTASI RUANGAN KERJA SAMSAT MANYAR 

 

 

     
 

 

 
 

Ruangan Kerja Pegawai 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Lampiran 8. DOKUMENTASI RUANG TUNGGU PENGGUNA WAJIB 

PAJAK 

 

 

       
 

 
 

Ruangan Tunggu Pengguna Wajib Pajak 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Lampiran 9. DOKUMENTASI LOKASI RUANG TUNGGU BERMAIN ANAK 

DI SAMSAT MANYAR 

 

 

 
 

Ruangan bermain anak dan sudut ruang baca 

Sumber : Dokumentasi Peneliti. 
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Lampiran 10. DOKUMENTASI LOKASI LOKET WALKTHRU 

 

 

     
 

 

 
 

Lokasi Pembayaran Samsat Walkthru 

Sumber : Dokumentasi Peneliti 
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Lampiran 11. SURAT IZIN PENELITIAN KAMPUS 
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Lampiran 12. SURAT HASIL TURNITIN 
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Lampiran 13. KARTU BIMBINGAN  
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Lampiran 13. KARTU BIMBINGAN  
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Lampiran 14. BUKTI PUBLISH JURNAL 
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Kualitas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan WalkThru  

Pada MasyarakatiDi SamsatiManyariKotaiSurabaya 

 

Elvin 
iChrisdian 

iTama 

Program Studi Administrasi Publik 

FakultasiIlmu iSosialidan Politik 

Universitasi17 Agustus 1945 Surabaya 

elvintama112@gmail.com 

 

Achluddin Ibnu Rochim 

Program iStudi iAdministrasi Publik 

Fakultas Ilmu Sosial idan Politik 

Universitas17Agustus1945 Surabaya 
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Dida Rahmadanik 

Program Studi Administrasi Publik 

Fakultas Ilmu Sosial dan Politik 

Universitas17Agustus1945 Surabaya 

didarahma@untag-sby.ac.id 

 

ABSTRAK 

 

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 

Lampiran 15. ARTIKEL ILMIAH  

 

mailto:elvintama112@gmail.com
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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 

 

A. PENDAHULUAN 

 

Dalam iera iglobalisasi ipelayanan ipublik imasih isangat idibutuhkan ipada 
iinstansi pemerintahan/perusahaan isaat imelaksanakan ikegiatan ipelayanan. 

Pelayanan ipublik merupakan ikegiatan ibentuk ipelayanan iyang idibuat ioleh 
ipemerintahan iuntuk ikebutuhan masyarakat. Dijelaskan idalam iUndang-Undang 

No 25 Tahun 2009 itentang ipelayanan publik, pelayanan ipublik imerupakan 
ikegiatan iuntuk imemenuhi ikebutuhan- ikebutuhan masyarakat dengan isesuai 
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iperaturan iperundang-undang ibagi isetiap iwarga inegara iatas barang idan ijasa 

yang iada idan idisediakan ioleh ipenyelenggara ipelayanan ipublik (Presiden 

Republik Indonesia, 2009). Sistem ipelayanan ipublik iyang ibaik iakan 

menghasilkan ikualitas ipelayanan yang ibaik ijuga,I dimana isuatu isistem iyang 
ibaik memilikiidan menerapkan iprosedur pelayanan iyang ijelas idan ipasti. Dalam 

kualitaspelayanan imemastikan ibahwa imaju iatau mundurnya iorganisasi iyaitu 
ipada kontribusi ipegawai iyang iada idi iinstansi, dan ijuga pegawai imenjalankan 
itugasnya isecara efektif idan iberperilaku iyang ibaik. Kinerja imenurut Anwar 

(2009) iadalah ihasil ikerja secara ikualitas idan ikuantitas iyang idicapai ioleh 
iseorang karyawan idalam imelaksanakan tugas isesuai idengan itanggung ijawab 
iyang idiberikan kepadanya. 

 

Kantor iSamsat iKota iSurabaya imerupakan iinstansi ipelayanan ipajak 
ikendaraan bermotor iyang imemberikan ikonstribusi idalam ipenerimaan ipajak 
inegara. Pajak imenurut Undang-Undang iRepublik iIndonesia iNomor i6 itahun 
i1983 iTentang iKetentuan iUmum dan Tatacara iPerpajakan, berdasarkan iPasal i1 

ayat 1 iadalah ikontribusi iwajib ikepada negara iyang terutang ioleh iorang ipribadi 
iatau ibadan iyang ibersifat imemaksa berdasarkan undang-undang dengan itidak 
imendapatkan iimbalan isecara ilangsung idanidigunakan untuk keperluan inegara 

bagi ikemakmuran irakyat. Secara iumum iSAMSAT iini iberfungsi iuntuk 

memberikan pelayanan idan ipengawasan iterhadap ipembayaran ipajak ikendaraan 

bermotor. Efeknya itentu menambah ipemasukan iPendapatan iAsli iDaerah 
i(PAD) Surabaya. Pajak idaerah imemiliki peran ipenting idalam imeningkatkan 
ipenerimaan. Pemungutan ipajak idaerah ioleh pemerintahan idaerah iprovinsi 
imaupun ikabupaten/kota diatur ioleh iUndang-Undang iNomor 28 iTahun i2009 
iTentang iPajak iDaerah idan Retribusi iDaerah.  

 

Samsat iManyar imewajibkan iwarga iuntuk imengurus ipembayaran 
ipajak ibermotor 1 Tahunan imelalui ipembayaran iWalkthru, diselenggarakan 
idengan imeningkatkan keadaan negara idan imasyarakat iagar ipembayaran itepat 
iwaktu iuntuk ialat ipembuktian yang ikuat sebagai iwarga inegara iyang itaat 
imembayar ipajak. Wajib ipajak imembayarv PKB ibertujuan untuk imemberikan 
ikepastian ihukum idan iperlindungan ihukum iterhadap pemilik ikendaraan yang 
isah iselain imempunyai iSTNK. Pelayanan iPembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor Tahunan melalui Walkthru dapat dilakukan di Samsat iManyar isesuai 

tempat iyang iakan dituju. Pelayanan idapat idilakukan secara offline. Untuk 

prosedur mengurus Pelayanan pembayaran wajib pajak ikendaraan bermotor 1 
iTahunan imelalui Walkthru idibutuhkan STNK, PBKP dan iKTP Asli.  
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Berdasarkan ipengamatan idi iKantor iSamsat iWalkthru 
iManyar,ditemukan beberapa permasalahan iyang iterjadi idi iKantor iSamsat 
iWalkthru iManyar iseperti isarana dan prasarana iyang iseharuskan 
idioptimalkan iselama ipelayanan isehingga itidak merubah iSOP pada iantrian 
idan imenimbulkan iprovokasi iantara ipihak iketiga/perantara jasa imasyarakat 

mulai itertarik ipada ijasa ipihak iketiga iatau iperantara ijasa iyang mengatakan 
ibahwa membayar ipajak imemang isusah idan irumit. Pada iKualitas iPelayanan di 

iSamsat iWalkthru Manyar itentunya ipasti imempunyai cela negatif dalam 

instansi pemerintahan. 

 

Dalam imasalah Kualitas Pelayanan iyang iterjadi idi iSamsat idalam 
iStandart Operasional iPelayanan (SOP) dijelaskan ipada iPelayanan iPembayaran 
iPajak iKendaraan Bermotor idi itempuh iwaktu iyang cukup isingkat, sedangkan 

pada waktu pelayanan terdapat loket yang seringkali terjadi kendala dalam hal lain 

yaitu pada sarana pelayanan  yang diberikan yaitu printer dalam sarana 

tersebut sangat membantu dalam proses pengadministrasian, iapabila iterjadi 
ikendala idalam membuat iproses ipelayanan ijadi terhambat,banyaknya ioutlet 
ikasir iyang imengalami kendala yang isama ijuga mengakibatkan antiran ipada 
ioutlet ilain imenjadi ipanjang. Sedangkan pada proses pengantrian terdapat 

konsumen atau pelanggan banyak yang sudah mengantri dari pagi. Dan dicela 
itersebut ijustru membuat iperantara ijasa isemakin iberani iuntuk imemberi 

kepercayaan ikepada konsumen/pelanggan iterkait iproses ipengdaministrasi 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA  

 

Administrasi Publik 

Menurut Sinambela (2014)  mengatakan bahwa pada dasarnya setiap 

manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan 

bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.  

 

Kualitas iPelayanan 

Menurut (Tjiptono. F dan Chandra, 2009), kualitas ipelayanan 

sebagai iukuran seberapa ibaik itingkat ipelayanan iyang idiberikan imampu 
isesuai dengan iharapan konsumen. Akan itetapi ikualitas iharus idimulai idari 
ikebutuhan masyarakat idan iberakhir pada persepsi masyarakat. Ini iberarti 
ibahwa icitra ikualitas yang ibaik itidak berdasarkan persepsiipenyedia jasa, 

kualitas pelayanan imerupakan penilaian menyeluruh atasikeunggulanisuatu 
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ipelayanan. Kualitas ipelayanan digambarkan isebagai isuatu ipernyataan 

tentang isikap, hubungan iyang dihasilkan dari perbandingan antara ekspetasi 

dengan kinerja. 

 

C. METODE PENELITIAN  

 

Metode iPenelitian iKualitatif iadalah imetode ipenelitian iyang 
idigunakan iuntuk meneliti ipada ikondisi iobyek iyang ialami, dimana ipeneliti 
iadalah isebagai iinstrumen kunci, teknik ipengumpulan idata idilakukan isecara 
itrianggulasi, analisis idata bersifat induktif, dan hasil penelitian kualitatif 

lebih menekankan makna dari pada generalisasi. 

Dalam iPenelitian iKualitatif, pengumpulan idata itidak idipandu ioleh 
iteori itetapi dipandu ioleh ifakta-fakta iyang iditemukan ipada isaat ipenelitian 
idi ilapangan. Oleh karena iitu analisis idata iyang idilakukan ibersifat iinduktif 
iberdasarkan ifakta-fakta iyang ditemukan idan kemudian idapat 
idikonstruksikan imenjadi ihipotesis iatau iteori. Jadi dalam ipenelitian 

kualitatif imelakukan ianalisis idata iuntuk imembangun ihipotesis, sedangkan 
idalam ipenelitian kuantitaif imelakukan ianalisis idata iuntuk imenguji 

hipotesis. Fokus penelitian penulis pada penelitian ini adalah “Kualitas 

Kinerja Pegawai Dalam Memberi Pelayanan Samsat Walkthru Masyakat di 

Samsat Manyar Surabaya”. MengukuriKualitas Pelayanan padaiSamsat 

Walkthru, menggunakan indikator teori (Parasuraman A, Valarie A, 1990) 

yaitu : 

 

1. Tangible (Berwujud) : Kualitas ipelayanan iyang iberupa isarana ifisik, 

perkantoran, ikomputerisasi, administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. 

2. Realibility (Kehandalan) : Kemampuan dani kehandalan 

untuki menyediakan ipelayanan iyang itercapainya. 

3. Responsiveness (Ketanggapan) : Kesanggupan untuk membantu dan 

menyediakan ipelayanan isecara icepat idan itepat, serta itanggap iterhadap 
ikeinginan ikonsumen 

4. Assurance (Jaminan) : Kemampuan dan keramahan serta sopan santun 
ipegawai idalam imenyakinkan ikepercayaan ikonsumen. 

5. Empathy (Empati) : Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai 

terhadap konsumen persepsi penyedia jasa, kualitas pelayanan merupakan 

penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas Pelayanan 

digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap,hubungan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara ekspetasi dengan kinerja. 
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D. METODE PENELITIAN  

Penelitian iini idilaksanakan idi iSamsat Manyar Kota Surabaya 

bertempat di Jl. Manyar Kertoarjo No.1, Mojo, Kec. Gubeng, Surabaya, Jawa 

Timur 60116. Pemilihan lokasi iini didasarkan ipada ifakta iyang iada ibahwa 
iorganisasi iini iadalah ipenyedia dan penyelenggara berbagai ipelayanan 
iadministrasi imasyarakat. Sumber idata idalam penelitian iini idibagi menjadi 
i2 yaitu, Data iprimer iadalah isumber idata iyang diperoleh langsung idari 
isumber iasli (tidak melalui media perantara). Sedangkan iDataisekunder 

adalah data yang diperoleh secara tidak langsung melalui media perantara 

(diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). 

 

E.  HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Penelitianiiniimerupakan penelitianiyang mengenai itentang ikualitas 

ipelayanan Samsat WalkthruidiiSamsatiManyar, penelitianiiniimenggunakan 

dataiprimeridan data sekunder.Data primer idalam ipenelitian iini 
imenggunakan imetode iwawancara iyang berisii8inarasumber idan observasi 

dilapangan, sedangkan pada data sekunder peneliti memperoleh data-data 

melalui informasi langsung, media, dan dokumen pribadi samsat manyar. 

Kualitas ipelayanan imerupakan itingkat ikeunggulan iyang 
idiharapkan konsumen Apabila pelayanan iyang iditerima iatau idirasakan 
isesuai idengan iyang diharapkan, maka Kualitas Pelayanan dikatakan baik dan 

memuaskan. Sebaliknya, apabila ipelayanan iyang diterima atau dirasa itidak 
isesuai idengan iyang idiharapkan, maka ikualitas ipelayanan dikatakan butuh 

atau tidak imemuaskan.  

Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) iuntuk imengetahui 

kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada indikator 

ukuran kepuasan konsumen yang terletak pada lima dimensi kualitas 

pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen. Kelima idimensi iservqual 

tersebut, yaitu : Tangible (Berwujud), Realibility (Kehandalan), 

Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy 

(Empati).Untuk mewujudkan ipelayanan yangiberkualitas maka dilakukan 
ievaluasi idalam ipelayanan iyang diterapkan,maka iakan terwujudnya iharapan-

harapan dan meningkatkan kualitas pelayanan pada pengguna wajib pajak 

dengan sesuai yang di harapkan. 

1. Tangibles  

Pada iFaktor ipertama,yaitu iTangible (Bukti Fisik).Faktor iini 
imerupakan ikualitas pelayanan iyang iberupa isarana ifisik, perkantoran, 
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komputerisasi, administrasi, ruang tunggu,dan tempat informasi. Metode 
iwawancara iyang idigunakan pada iFaktor iTangible yaitu itentang 
iPenampilan ipegawai idan iSarana idan iprasarana yang telah di sediakan. 

Pada penampilan pegawai di Samsat Manyar dalam pelayanan walkthru.  

Hal iyang isama idirasakan ipegawai isendiri ibahwa iuntuk 
ipenampilan isudah sangat irapi idan ibagus,dan idiperkuat ijuga ipada ihasil 
iwawancara ioleh ipengguna wajib pajak iyang imerasakan ibahwa ibaik idan 
irapi. Pada iIndikator Tangible (Bukti Fisik) ipada sarana idan iprasarana ipada 
iSamsat iManyar idalam ipelayanan iwalkthru. Hal yang sama dirasakan 

pegawai sendiri bahwa Sarana dan prasarana sudah cukup baik dengan 

diberikan ruangan ber AC dan hanya saja terkendala pada printer, karena 

mmeningkatnya pengguna wajib pajak. Dan idiperkuat ijuga ipada ihasil 
iwawancara oleh ipengguna iwajib ipajak iyang merasakan bahwa Sangat 

mendukung dan sarana prasarana sudah cukup canggih dan baik. 

Maka ipada iteori iyang idigunakan,yaitu ikualitas ipelayanan ipada 
ifaktor Tangible Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) terbukti bahwa 

sudah cukup bagus dalam proses pelayan dalam mewujudkan harapan-

harapan dan meningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna wajib pajak, 

dan bagi perusahaan. Diharapkan idapat memperhatikan isarana idan 

prasarana pada iprinteriatau penambahanicadangan agar masyrakat itidak 
iperlu imengantri, sebab iuntuk ipersyaratan iyang ilain isudah ibagus dan 
iterpenuhi. 

 

2. Reliability  

Pada iFaktor ikedua,yaitu iRealibility (Kehandalan) imerupakan 
ikemampuan danikehandalan iuntuk imenyediakan ipelayanan iyang 
itercapainya. Metode iwawancara yang idigunakan ipada iFaktor iRealibility 
iyaitu itentang iSOP ipada Samsat Manyar dan keahlian atau kecermatan pada 

pegawai Samsat Manyar Kota Surabaya. 

Pada iStandar iOperasional iProsedur (SOP). Hal iyang isama 
idirasakan pegawai sendiri ibahwa iStandar iOperasional iProsedur isudah 
ibaik ikarena iSOP isebagai acuan pertama kita dalam proses pelayanan agar 

tetap berjalan dengan lancar. Dan idiperkuat juga pada ihasil iwawancara ioleh 
ipengguna iwajib ipajak iyang imerasakan ibahwa Sangat baik dan iluar biasa 

dan apabila kalau tidak ada SOP maka bisa mengurangi dampak buruk-buruk 

ke sesama pegawai dan masyarakat.  

Maka ipada iteori iyang idigunakan, yaitu ikualitas pelayanan ipada 

faktoriRealibility Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) terbukti bahwa 
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isudah cukup ibagus idalam iproses ipelayan idalam imewujudkan iharapan-

harapan dan meningkatkan ikualitas ipelayanan ibagi ipengguna iwajib ipajak, 

bagi perusahaan. Diharapkan ipelayanan yang diberikan terus memberikan 

peningkatan yang bagus lagi agar terhindar dari perantara jasa/pihak ketiga. 

 

3. Responsiviness 

Pada Faktor ketiga, yaitu Responsiveness (Ketanggapan) 

Kesanggupan iuntuk membantu idan imenyediakan ipelayanan isecara icepat 
idan itepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Metode wawancara 

yang digunakan pada Faktor Responsiveness yaitu tentang keluhan dari 

pengguna wajib pajak dan tentang kerja pegawai melalukan dengan 

pelayanan dengan cepat dan tanggap terhadap para pengguna wajib pajak 

Samsat Manyar Kota Surabaya. 

Pada irespon ipegawai iKetika imendapatkan ikeluhan idari ipara 
ipengguna pajak Samsat iManyar iKota iSurabaya. Hal iyang isama idirasakan 
ipegawai isendiri ibahwa Kita irespon itetap ikalem idan itidak iperlu iemosi 

idengan imasalah iyang iterjadi. Dan diperkuat juga ipada ihasil iwawancara 
ioleh ipengguna iwajib ipajak iyang imerasakan bahwa menangani ikeluhan 
isudah ibagus ilangsung idiselesaikan, tidak imenghiraukan apapun kendala 
iyang idihadapi imasyarakat. Memiliki ikinerja idengan icepat idan tanggap 

iterhadap para ipengguna iwajib ipajak iSamsat iManyar iKota iSurabaya. Hal 

yang isama idirasakan pegawai isendiri ibahwa isudah icepat idan itanggap idan 
isudah bagus idalam imelakukan pelayanan ipada iwajib ipajak idan idiperkuat 

ijuga ipada ihasil wawancara ioleh ipengguna wajib ipajak iyang imerasakan 
ibahwa isudah ibagus dan teliti, dan tadi ada pelanggan penanganannya sudah 

tanggap dan cepat langsung di layani. 

Maka pada teori yang digunakan, yaitu kualitas pelayanan pada 

faktor Responsiveness Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) terbukti 

bahwa sudah cukup bagus dalam proses pelayan dalam mewujudkan harapan-

harapan dan meningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna wajib pajak, 

bagi perusahaan. Diharapkan pelayanan yang diberikan terus memberikan 

peningkatan yang bagus lagi. 

 

4. Assurance  

Pada iFaktor ikeempat, yaitu Assurance (Jaminan) imerupakan 
iKemampuan danikeramahan iserta isopan isantun ipegawai idalam 
imenyakinkan ikepercayaan konsumen. Metode wawancara yang digunakan 

pada Faktor Assurance yaitu tentang pegawai imenjaga kerahasiaan idata idan 



108 

 

 

 

ibiaya iyang iditetapkan ipada ipengguna iwajib pajak iSamsat Manyar Kota 
iSurabaya.  

Dalam ifaktor iResponsiveness imenggunakan iteknik iwawancara 

untuk mengetahui kualitas ipelayanan. Pada ipegawai imenjaga ikerahasiaan 
idata pengguna wajib ipajak. iHal yang isama idirasakan ipegawai isendiri 
ibahwa itetap imenjaga kerahasian idata ipengguna wajib ipajak, untuk 
imenjaganya iitu ibisa idiliat idi isistem komputer isaja idan idiperkuat juga 

ipada ihasil iwawancara ioleh ipengguna iwajib ipajak yang imerasakan ibahwa 
isudah sangat ibagus isekali iuntuk imenjaga ikerahasiaan masyarakat. Pada 
ibiaya iyang iditetapkan pada ipengguna iwajib ipajak iSamsat iManyar Kota 
iSurabaya. Hal iyang isama idirasakan pegawai isendiri ibahwa ibiaya isudah 

ditetapkan pada notice pajak, apabila terdapat kecurangan pada pegawai 

masyrakat bisa tau berapa nomila yang semestinya dikeluarkan. Dan 
idiperkuat ijuga ipada ihasil wawancara ioleh ipengguna iwajib ipajak iyang 
imerasakan bahwa isudah ibagus, dan sudah itertera ijuga ipada inotic ipajak.  

Maka ipada iteori iyang idigunakan, yaitu ikualitas ipelayanan ipada 
ifaktor iAssurance iMenurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) terbukti ibahwa 
isudah icukup bagus dalam iproses ipelayan idalam imewujudkan iharapan-

harapan idan imeningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna wajib pajak, 

bagi perusahaan. Diharapkan ipelayanan yang diberikan iterus imemberikan 
ipeningkatan iyang ibagus lagi. 

 

5. Emphaty 

Pada iFaktor ikelima, yaitu Empathy (Empati) imerupakan iSikap itegas 

itetapi penuh perhatian idari ipegawai iterhadap ikonsumen. Metode 
iwawancara iyang digunakan ipada Faktor iEmpathy iyaitu itentang ipegawai 
imelayani idengan iramah idan sopan idan imendahulukan kepentingan 

pelayanan sesuai prosedur antrian yang ada pada Samsat Manyar Kota 

Surabaya. Dalam ifaktor iEmpathy imenggunakan iteknik wawancara iuntuk 

mengetahui ikualitas ipelayanan. 

Pada pegawai melayani dengan ramah dan sopan. Hal yang sama 

dirasakan pegawai sendiri bahwa karena seharusnya kita melayani pegawai 

dengan sopan  dan ramah sebagai bentuk simbol penilaian bagi pegawai, dan 

menjaga nama baik kantor pelayanan dan diperkuat juga pada hasil 

wawancara oleh pengguna wajib pajak yang merasakan bahwa baik dan sudah 

bagus apa yang diharap kan oleh masyarakat. Mendahulukan kepentingan 

pelayanan sesuai prosedur antrian yang ada pada Samsat Manyar Kota 

Surabaya. Hal yang sama dirasakan pegawai sendiri bahwa tetap menjalankan 
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proses antrian yang sudah ada dan diperkuat juga pada hasil wawancara oleh 

wajib pajak yang merasakan bahwa sudah sesuai dengan prosedur, dan sangat 

bagus. 

Maka ipada iteori iyang idigunakan, yaitu ikualitas ipelayanan ipada 
ifaktor iEmpathy. Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) terbukti ibahwa 
isudah icukup ibagus idalam iproses ipelayan idalam imewujudkan iharapan-

harapan idan imeningkatkan ikualitas ipelayanan ibagi ipengguna iwajib ipajak, 

bagi perusahaan. 

 

F. KESIMPULAN  

Dari ihasil ipenelitian itentang “Kualitas ipelayanan idalam 
imemberikan pelayanan walk ithru ipada imasyarakat idi iSamsat iManyar 
iKota iSurabaya” dari iteori Menurut (Parasuraman A, Valarie A, 1990) 

terbukti ibahwa isudah icukup ibagus idalam proses pelayan idalam 
imewujudkan iharapan-harapan idan imeningkatkan ikualitas pelayananibagi 

pengguna iwajib ipajak,bagi perusahaan. Diharapkan ipelayanan iyang 

diberikan iterus memberikan ipeningkatan iyang ibagus ilagi. 

Keunggulan iyang idimiliki ipada iSamsat iManyar iterkait isamsat 
iwalkthru pada penampilan ipegawai iyang isudah ilengkap imenggunakan 
iatribut iyang itelah disediakan. Dan ikeahlian ikecermatan idalam iproses 
ipelayanan ipegawai isudah menunjukkan Keahlian idalam ipengoperasian 
ikomputer isudah isangat ibaik idan kecermatan iyang dimiliki ipegawai ijuga 
isudah iteliti. Pada isaat iproses ipelayanan pegawai imemberikan pelayanan 
iyang isesuai idengan inomor iantrian idan itidak mendahulukan pekerja disana 

dulu, tetap menjalankan SOP yang ada, melayani dengan ramah dan sopan 

berpengaruh terhadap nilai seorang pegawai memiliki ikinerja idengan cepat 
idan itanggap itermasuk pengaruh ipenting idalam ipenilaian ivisi imisi iyang 

dimiliki ioleh ikantor pelayanan.  

Begitupun ipegawai idalam imenghadapi ikeluhan idari imasyarakat 
imerasakan bahwa imenangani ikeluhan isudah ibagus ilangsung idiselesaikan, 

tidak imenghiruakan apapun ikendala iyang idihadapi imasyarakat. Pada isaat 
imelakukan ipembayaran masyarakat iagar itidak irisau ilagi ibiaya iyang iharus 
idikeluarkan iberapa, karena isudah tertera ipada inotic ipajak, agar iterhindar 

dari aksi perantara jasa/pihak ketiga yang memprovokasi. Menjaga 

kerahasiaan data adalah suatu upaya penting bagi kantor pelayanan,untuk 
imenjaganya iitu ibisa idiliat idi sistem komputer saja dan diperkuat juga pada 

hasil wawancara oleh pengguna wajib pajak yang merasakan bahwa sudah 
isangat bagus isekali iuntuk imenjaga ikerahasiaan imasyarakat. 
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Kekurangan iyang idimiliki iyaitu ipada iproses iTangible isarana idan 

prasaranaipada ikeluhan imasyarakat ihanya isaja iterjadi ikendala ipada 
iprinter iyang tiba-tiba iberhenti ipada isaat imencetak inotice ipajak iyang 
ibaru, sehingga idapat mengakibatkan antiran panjang idan itidak isesuai 
idengan iSOP iyang iditerapkan. Diharapkan dapat memperhatikan sarana dan 

prasarana pada printer atau penambahan cadangan agar masyrakat itidak 
iperlu imengantri, sebab iuntuk ipersyaratan iyang lainisudah bagus idan 

terpenuhi. 
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