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ABSTRAK 

KEPUASAN WAJIB PAJAK TERHADAP PELAYANAN DI UPT 

PENGELOLAAN PENDAPATAN PEKANBARU KOTA 

OLEH  

WANDA MASWANA LUBIS  

      NIM : 01770623440 

 

Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan wajib pajak 

terhadap pelayanan di UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota dan kendala 

kendala yang dihadapi UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota. Anaisis 

data yang digunakan adalah metode deskriptif. Pengumpulan data dilakukan 

dengan cara wawancara dan kuesioner. Kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan 

di UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota dari informasi yang 

dikumpulkan wajib pajak merasa puas dengan pelayanan yang berikan UPT 

Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota.   

 

Kata Kunci: Kepuasan, Pelayanan, Pajak Kendaraan, Wajib Pajak. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Era Otomoni daerah ini, bagi institusi pelayanan publik atau jasa, Wajib 

Pajak merupakan bagian yang dituntut untuk menentukan keberhasila dalam 

meningkatkan pendapatan daerah. Dapat dikatakan bahwa Wajib Pajak 

mempunyai peran penting terhadap kualitas kegiatan pembayaran pajak yang 

diselenggarakan oleh pemerintah. Wajib Pajak tidak hanya patuh terhadap 

pembayaran pajak, tetapi bagaimana pelayanan publik atau jasa memberi 

kepuasan kepada Wajib Pajaknya. Karena hal inilah maka perlu diketahui 

bagaimana kualitas pelayanan pajak kepada Wajib Pajak yang ada.   

Semakin meningkatnya pendapatan yang diterima oleh pemerintah daerah 

harus diimbangi pula dengan peningkatan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

yang terkait dalam pembayaran pajak. Dalam penelitian ini Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (SAMSAT) tidak hanya memberikan pelayanan, tetapi 

bagaimana SAMSAT memberi kepuasan dalam pelayanan kepada Wajib Pajak. 

Fasilitas dan pelayanan yang sangat baik sangat berpengaruh pada persepsi Wajib 

Pajak terhadap kualitas yang diberikan pihak kantor pelayanan pajak. Kualitas 

yang tinggi dalam pelayanan dan penyediaan fasilitas yang diberikan pihak kantor 

pelayanan pajak maupun akomodasi lain akan memberikan kepuasan kepada 

Wajib Pajak, sehingga Wajib Pajak dapat merasakan kepuasan dalam 

pelayanannya.   
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Pegawai  pajak akan  memberikan  layanan  yang  optimal  untuk 

mengambil  simpati  masyarakat,  dengan  demikian  masyarakat  akan  menyadari 

pentingnya  melaksanakan  kewajiban  perpajakan. Pelayanan yang optimal akan 

meningkatkan kepuasan dari wajib pajak. Kepuasan ditinjau dari dua variabel 

yaitu jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan (Rangkuti, 2006). 

Meningkatnya kepuasan wajib pajak sangat diharapkan negara sebagai timpal 

balik dari pelayanan yang optimal sehingga wajib pajak bersedia untuk membayar 

pajak. Kepuasan wajib pajak atas  pelayanan  dari  pegawai  pajak  juga  

diharapkan  dapat  menambah  tingkat penerimaan pajak Negara. 

Upaya meningkatkan kepuasan Wajib Pajak memang menjadi target di 

banyak daerah. Kunci untuk meraih kesuksesan adalah keberhasilan dalam 

memahami keingginan dan kepuasan Wajib Pajak, sehingga SAMSAT dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan dapat memberikan nilai 

tambah akan pelayanan bagi para Wajib Pajak. Untuk mengetahui kepuasan Wajib 

Pajak dalam pelayanan pembayaran pajak akan lebih penting, karena suatu 

pelayanan adalah kepuasan Wajib Pajak.   

Wajib Pajak merupakan pihak yang memaksimumkan nilai dari suatu 

pelayanan, sehingga wajar bagi mereka dalam memenuhi kewajiban membayar 

pajak kendaraan bermotor mengharapkan suatu pelayanan yang baik pula. Ini 

berarti SAMSAT dituntut untuk memenuhi nilai tambah akan pelayanan bagi para 

Wajib Pajak. Kepuasan Wajib Pajak harus diperhatikan karena kepuasan 

merupakan   tingkat perasaan Wajib Pajak yang diperolehnya setelah Wajib Pajak   

melakukan/meningkatkan sesuatu. Dengan demikian, dapat diartikan bahwa  
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kepuasan Wajib Pajak merupakan perbedaan antara yang diharapkan Wajib Pajak. 

Sejalan dengan kesadaran kualitas pelayanan menjadi suatu yang dapat digunakan 

sebagai alat untuk peningkatan pendapatan daerah. 

Tingkat kepuasan Wajib Pajak dalam instansi publik merupakan prioritas 

utama yang tidak bisa diabaikan. Keduanya memiliki makna dalam menjaga 

hubungan antara Wajib Pajak dengan Pengelola Pajak. Tingkat kepuasan 

merupakan bagian dari dampak yang diberikan kegiatan melayani sehingga 

masyrakat senantiasa rela untuk membayar pajak. 

Di kantor SAMSAT kota Pekanbaru tercatat data pembayaran pajak selama 

tahun 2019 sebagai berikut : 

Tabel 1.1 Jumlah Wajib Pajak Yang Membayar Pajak Kendaraan Bermotor 

Pada Unit Pelaksanaan Teknisi (UPT) Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota Tahun 2019 

NO JENIS PAJAK JUMLAH WAJIB PAJAK 

1 Pajak Kendaraan Bermotor Roda Dua ( R2) 131.580 

2 Pajak Kendaraan Bermotor Roda Empat (R4) 113.498 

3 Pajak Kendaraan Bermotor Alat Berat 671 

4 Pajak Air Permukaan  4 

Sumber : UPT Pengelolaan Pendapatan Tahun 2019 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas diketahui bahwa selama tahun 2019 jumlah wajib 

pajak yang melakukan kewajiban pembayaran pajak kendaraan bermotor roda dua 

(PK R2) Sebanyak 131.580 kendaraan, pajak kendaraan bermotor roda empat 

(PKB R4) Sebanyak 113.498,  pajak kendaraan bermotor alat berat sebanyak 671, 

dan pajak air permukaan sebanyak 4.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis dapat membuat 

perumusan: 

1. Bagaimana Tingkat Kepuasan Wajib Pajak Terhadap Pelayanan di UPT 

Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota? 

2. Apa Kendala Kendala yang dihadapi UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota dalam meningkatkan Kepuasan Wajib Pajak? 

1.3 Tujuan 

1. Untuk mengatahui tingkat kepuasan Wajib Pajak terhadap pelayanan pajak 

di UPT Pengelolaan pendapatan pekanbaru kota. 

2. Untuk mengatahui kendala-kendala yang dihadapi UPT Pengelolaan 

Pendapatan Pekanbaru kota dalan Meningkatkan Kepuasan Wajib Pajak.  

1.4 Metode Penulisan 

1.4.1 Lokasi Penelitian  

Penelitian ini dilakukan pada UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru 

Kota yang beralamat di Jl. Gajah Mada No. 200 Pekanbaru 28116, Telp. 

(0761)22883 

1.4.2 Waktu Penelitian  

Penelitian ini direncanakan terhitung dari bulan Maret sampai dengan 

April 2020. 

1.4.3 Jenis Data 

1. Data Primer  
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Data Primer adalah sumber data yang diperoleh langsung dari sumber asli 

(tidak melalui media perantara). Data primer dapat berupa opini subjek 

(orang) secara individual atau kelompok, hasil observasi terhadap suatu 

benda (fisik), kejadian atau kegiatan, dan hasil pengujian. 

 

2. Data Sekunder  

Data Sekunder adalah Teknik pegumpulan data yang penulis lakukan 

dengan cara mengamati langsung objek yang menjadi permasalahan dalam 

pelaksaan penelitian. 

1.4.4 Teknik Pengumpulan Data 

1. Metode Kuesioner  

Mengumpulkan data degan cara membuat daftar pernyataan yang 

kemudian dibagikan kepada responden untuk diawab.  

2. Metode Wawancara 

Penulis melakukan Tanya jawab tentang masalah yang terkait secara 

langsung dan terbuka kepada wajib pajak UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota. 

1.4.5 Metode Analisis Data 

Analisis data di lakukan dengan cara menghubungkan kenyataan yang   

ada, yaitu dengan metode deskriptif. Suatu cara menyusun data yang sudah 

ada sedemikian rupa kemudian di analisis di hubungkan dengan teori yang 

sudah di peroleh dan mendukung, kemudian di ambil satu kesimpulan dan 

di akhiri dengan mengemukakan saran yang di anggap perlu.  
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1.5.  Sistematika Penulisan  

Dalam penulisan tugas akhir ini terdapat dalam beberapa Bab, dengan 

uraian sebagai berikut: 

BAB I   : PENDAHULUAN 

Pada bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian yang 

terdiri dari lokasi penelitian, subjek dan objek penelitian, waktu 

penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, metode 

penulisan, analisa data, dan sistematika penulisan Proposal 

BAB II  : GAMBARAN UMUM  

Pada bab ini menjelaskan secara singkat dan deskriptif/ sejarah 

kantor dinas pendaatan UPT Pengelolaan Pendaatan Pekanbaru 

Kota, Stuktur Organisasi Kantor, serta Visi dan Misi, dan Uraian 

Tugas. 

BAB III  :TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK 

Merupakan uraian teori yang mendukung penulisan penelitian ini, 

disini akan dibahas mengenai telaah pustaka yang berkaitan dengan 

judul penelitian. 

BAB IV : PENUTUP 

Bab ini merupakan bab penutup dari ketiga bab, tulisan ini 

menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian penelitian yang 

ditemukan, dari beberapa informasi, data data dan dokumen, 

kemudian memberikan kritik dan saran saran. 

DAFTAR PUSTAKA 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN  

2.1 Sejarah Singkat Unit Pelaksanaan Teknis  

Badan Pendapatan Daerah Provinsi Riau (BAPENDA) pada awalnya adalah 

Dinas Pendapatan Provinsi Riau. Dinas Penapatan Provinsi Riau adalah dinas 

yang menjadi aparat pelaksana Pemerintah Daerah sebagaimana yang telah 

ditetapkan dalam Pasal 49 ayat (1) Undang-Undang Nomor 5 tahun 1974 tentang 

Pokok-Pokok Pemerintah di Deerah yang kemudian diubah dengan Undang-

Undang Nomor 22 Tahun 1999 tentang Pemerintah Daerah dan terakhir diubah 

dengan Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 tentang Pemerintah Daerah.  

Dalam meningkatkan peranan Dinas Pendapatan Provinsi Riau, diupayakan 

dan diusahakan ke arah penyempurnaan organisasi setiap tahunnya secara terus 

menerus, untuk memperluas jangkauan dan meningkatkan pelayaan publik wajib 

pajak di daerah-daerah Kabupaten/Kota dalam lingkup wilayah Pendapatan 

Daerah DIPENDA Provinsi Riau dengan Surat Keputusan Gubernur Kepala 

Daerah Tingkat I Riau Nomor 37/II/1982 tanggal 18 Februari 1982 dan Peraturan 

Pemerintah Provinsi Riau Nomor 3 Tahun 2003 tentang Pembentukan Kantor 

Pendapatan Daerah dan Pos Pelayanan Pendapatan Daerah Dipenda Provinsi Riau 

sebagai berikut: 

a. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Pekanbaru 

Selatan berkendudukan di Pekanbaru dengan wilayah kerja meliputi seluruh 

wilayah Kecamatan Bukit Raya, Tampan, Marpoyan Damai, Tenayan Raya, 

dan Kecamatan Payung Sekaki.
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b. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Pekanbaru Kota 

berkedudukan di Pekanbaru dengan wilayah kerja meliputi seluruh wilayah 

Kecamatan Pekanbaru Kota, Sail, Sukajadi, Senapelan dan Kecamatan Lima 

Puluh. 

c. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Kampar berkedudukan di Bangkinang, dengan wilayah kerja meliputi 

seluruh wilayah Kecamatan Kabupaten Kampar.  

d. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Indragiri Hulu berkedudukan di Rengat, dengan wilayah kerja meliputi 

seluruh wilayah Kecamatan Rengat, Rengat Barat, Siberda, Batang Canaku, 

dan Batang Gansal. 

e. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Indragiri Hilir berkedudukan di Tembilahan, dengan wilayah kerja meliputi 

seluruh wilayah Kecamatan Tembilahan. Tembilahan Hulu, Tempuling 

Hulu, Tempuling, Kuala Indragiri, Kuala Enok, Batang Tuaka, Gaung dan 

Gaung Anak Serka. 

f. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kota Dumai 

berkedudukan di Dumai, dengan wilayah kerja meliputi seluruh wilayah 

Kota Dumai. 

g. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Pelalawan berkedudukan di Pangkalan Kerinci, dengan wilayah kerja 

meliputi seluruh wilayah Kabupaten Pelalawan. 
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h. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Rokan Hulu berkedudukan di Pasir Pangaraian, dengan wilayah kerja 

meliputi seluruh wilayah Kabupaten Rokan Hulu. 

i. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Rokan Hilir berkedudukan di Bagan Siapi-api, dengan wilayah kerja 

meliputi seluruh wilayah Kabupaten Bangko, Sinoboi, Kubu, Pasir Limo 

Kapas dan Batu Amar. 

j. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Kuantan Singingi berkedudukan di Teluk Kuantan, dengan wilayah kerja 

meliputi seluruh wilayah Kabupaten Kuantan Sengingi. 

k. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Bengkalis berkedudukan di Bengkalis, dengan wilayah kerja meliputi 

seluruh wilayah Kecamatan Bengkalis. 

l. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten Siak 

berkedudukan di Siak Sri Indrapura, dengan wilayah kerja meliputi seluruh 

wilayah Kabupaten Siak. 

m. Kantor Pendapatan Daerah Dinas Pendapatan Provinsi Riau Kabupaten 

Meranti berkedudukan di Selatpanjang, dengan wilayah kerja meliputi 

seluruh wilayah Kabupaten Meranti. 

Pada tahun 2001 merupakan awal dicanangkannya Otonomi Daerah, sebagai 

perwujudan dari Undang-Undang Nomor 22 tahun 1999 tentang Pemerintah di 

Daerah dan Undang-Undang 25 tahun 1999 tentang Perimbangan Keuangan Pusat 

dan Daerah, telah terjadi perubahan paradigma baru dalam penyelenggaraan 
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pemerintah yang ditandai dengan kewenangan yang lebih Luas diberikan kepada 

daerah dalam mengurus dan melaksanakan penyelenggaraan urusan rumah tangga 

daerah. Hal ini dapat dilihat dengan diberikannya kebebasan bagi derah untuk 

menggali berbagai sumber-sumber potensi yang ada didalam wilayah dan 

dimanfaatkan untuk pembangunan, pengembangan dan kemajuan daerah itu 

sendiri.  

Berlakunya Undang-Undang Nomor 22 tahun 1999 dan Undang-Undang 

Nomor 25 tahun 1999, telah membawa perubahan dan perombakan tahapan 

Struktur Organisasi Pemerintah di Daerah. Hal ini juga terjadi pada Dinas 

Pendapatan Provinsi Riau dengan diterbitkannya Peraturan Daerah Nomor 4 tahun 

2001 tanggal 24 April 2001 tentang pembentukan Struktur Organisasi dan Tata 

Kerja di Lingkungan Pemerintah Provinsi Riau, yang sebelumnya di atur dan 

didasarkan oleh Peraturan Daerah Nomor 8 tahun 1979 dengan nama Dinas 

Pendapatan Daerah Provinsi Daerah Tingkat I Riau, berubah nama manjadi Dinas 

Pendapatan Provinsi Riau. 

Terbitnya Undang-Undang Nomor 32 tahun 2004 tentang Perubahan Atas 

Undang-Undang Nomor 22 tahun 1999 tentang pemerintah daerah kembali 

membawa perubahan terhadap Struktur Organisasi pemerintah daerah. Demikian 

pula dengan Struktur Dinas Pendapatan Provinsi Riau yang ditetapkan dengan 

peraturan daerah Nomor 44 tahun 2008 tentang Pembentukan Struktur Organisai 

dan Tata Kerja dilingkungan Pemerintah Provinsi Riau, dan kemudian ditetapkan 

tugasnya dengan peraturan daerah Nomor 39 tahun 2009 tentang tugas dan fungsi 

Dinas Pendapatan Provinsi Riau. 
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Peraturan Gubernur Riau nomor 61 Tahun 2012 Tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Unit Pelaksanaan Teknis Dinas Pada Dinas Pendapatan Provinsi Riau. 

UPT pada dinas pendapatan provinsi Riau berjumlah 17 Terdiri: 

1. UPT Pendapatan Pekanbaru Selatan. 

2. UPT Pendapatan Pekanbaru Kota. 

3. UPT Pendapatan Kab. Kampar. 

4. UPT Pendapatan Kota Dumai. 

5. UPT Pendapatan Kab. Bengkalis. 

6. UPT Pendapatan Kab. Rokan Hulu. 

7. UPT Pendapatan Kab. Siak. 

8. UPT Pendapatan Kab. Rokan Hilir. 

9. UPT Pendapatan Pelalawan. 

10. UPT Pendapatan Bagan Batu. 

11. UPT Pendapatan Perawang. 

12. UPT Pendapatan Kab. Indragiri Hilir. 

13. UPT Pendapatan Duri. 

14. UPT Pendapatan Kab. Kepulauan Meranti. 

15. UPT Pendapatan Kab. Indragiri Hulu. 

16. UPT Pendapatan Kab. Kuansing. 

17. UPT Pendapatan Kubang. 

 

UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota Mempunyai tugas 

melaksanakan sebagian tugas dinas pendapatan yang bersifat teknis operasional 
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dibidang pendapatan. Untuk melaksanakan tugas, UPT Menyelenggarakan 

Fungsi: 

a. Melaksanakan pemungutan pajak daerah diwilayah kerja masing – masing 

UPT dengan wilayah kerja meliputi seluruh wilayah Kecamatan Pekanbaru 

Kota, Sail, Sukajadi, Senapelan dan Kecamatan Lima Puluh. 

b. Melaksanakan Pelayanan Samsat. 

c. Melaksanakan pemungutan pendapatan asli daerah. 

d. Melaksanakan koordinasi dengan Pemerintahan Kabupaten atau Kota serta 

pihak terkait laianya yang berhubungan dengan pendapatan. 

e. Melaksanakan tugas tugas ketatausahaan. 

f. Menyampaikan laporan kegiatan kegiatan UPT kepala dinas setiap bulan 

selambat – lambatnya tanggal 10 bulan berikutnya. 

g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan. 

2.2 Visi Dan Misi Kantor UPT Pengelolaan Pendapatan 

Adapun Visi dan Misi kantor UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota 

sebagai berikut : 

A. Visi 

Terwujudnya Pendapatan Asli Daerah sebagai pendukung utama kelancara 

roda penyelenggaraan pemerntah Provinsi Riau secara Profesional 

B. Misi 

Meningkarkan intensifikasi  dan eksensifikasi pendapatan Asli Daerah 

secara optimal dan menyelanggarakan atau meningkatkan kinerja pelayanan 
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Publik secara Profesional dan memperoleh dana Perimbangan secara adil 

sesuai dengan potensi yang dmiliki  

2.3 Struktur Organisasi 

Struktur Organisasi Terdiri dari beberapa bagian unit kerja yaitu sebagai 

berikut : 

1. Kepala UPT Pekanbaru Kota 

2. Kasi Pembukuan dan Pegawasan 

3. Kasi Penerimaan Pendapatan Daerah 

4. Kasubag tata usaha 

5. Staff 

Sebagaimana struktur UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota terlihat 

dalam Gambar 2.1: 

 

Gambar 2.1 

Struktur Organisasi UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota 

 
Gambar 2.2 Struktur Organisasi UPT Pengelolaan Pendapatan 

Pekanbaru Kota 

 

Sumber : Unit Pelaksanaan Teknis Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru 

Kota Tahun 2019 
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2.4 Uraian Tugas 

Kantor dinas UPT Pengelolaan Pendapatan Pekanbaru Kota mempunyai 

tugas Kerja masing masing sesuai dengan bidang dan tugasnya sebagaimana yang 

telah ditentukan. Adapun tugasnya masing masing sebagai berikut :  

1. Nama Jabatan : Kepala Kantor 

Tugas Pokok dan Fungsinya : 

a. Merumuskan rencana dan strategi dan program kerja dinas  sesuai visi 

dan misi daerah. 

b. Mengkoordinasikan  perumusan dan penyusunan program kerja dinas 

sesuai nidang tugasnya. 

c. Menyelenggarakan  rencana strategi dan program kerja dinas. 

d. Menetapkan UPT Pendapatan dan pokok pokok Pengelolaan  keuangan 

Daerah. 

e. Menetapkan standar satuan harga dan analisis belnja daerah. 

f. Menetapkan UPT Pendapatan tentang APBD. 

g. Menentukan pedoman evaluasi anggaran Pendapatan dan Belanja 

(APB) sesuai pedoman evaluasi yang ditetapkan Pemerintah. 

h. Menetapkan kebijakan pengelolaan Pajak dan retribusi Daerah 

pengelolaan investasi dan asset daerah, kebijkaan pengelolaan BUMD 
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dan lembaga keuangan Mikro Kabupaten, Kebijakan Pengelolaan dan 

Obligasi Daerah. 

i. Menetapkan kebijakan laporan keuagan dan pertanggungjawaban 

pelaksanaan pendanaan urusan pemerintah yang menjadi 

tanggungjawab bersama. 

2. Nama Jabatan :  Kasubag Tata Usaha  dan Kepala Seksi Penerimaan Daerah  

Tugas pokok dan fungsinya : 

a. Tugas pokoknya adalah melaksanakan pemungutan Retribusi, 

Penagihan Pajak dan Pendapatan Asli Daerah lainnya. 

b. Menyelenggarakan Pemungutan, Penetapan, Penagihan, Pembukuan 

dan Penyetoran Pajak Retribusi dan Pendapaatn Asli Daera lainnya. 

c. Memberikan Laporan segala kegiatan setiap bulan selambat lambatya 

tanggal 10 Bulan beriktnya. 

d. Memberikan saran saran pendapatan dan perimbangan mengenai usaha 

usaha untuk meningkatkan Pendapatan Derah kepada Dinas Pendapatan 

Provinsi Riau baik diminta ataupun tidak. 
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BAB IV  

KESIMPULAN DAN SARAN 

4.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan oembahasan yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya, peneili memperoleh kesimpulan behwa : 

1. Terjalinya komunikasi dua arah antara Samsat Pekanbaru Kota dengan 

masyarakat sebagai wajib pajak dalam rangka mempermudah wajib pajak 

dalam pengurusan pajak serta SAMSAT Pekanbaru Kota telah memasang 

mekaisme serta persyaratan yang dibutuhkan untuk mengurus pajak 

kendaraan bermotor. SAMSAT Pekanbaru Kota juga menyediakan Fasilitas 

yang sangat baik untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada wajib 

pajak. Seperti tersedianya area parkir yang luas sehingga memudahkan 

wajib pajak untuk memarkirkan kendaraannya dan SAMSAT Pekanbaru 

Kota juga menyiadiakan Parkir cadangan apabila parkir utama penuh. 

Kemudian SAMSAT Pekanbaru Kota juga menyiakan Fasilitas Tempat 

bermain anak untuk memudahkan wajib pajak yang membawa anaknya.  

2. Kendala Kantor SAMSAT Pekanbaru Kota dalam memberikan Pelayanan 

Prima untuk wajib pajak pajak kendaraan bermotor adalah wajib pajak yang 

ingin mendapatkan pelayanan cepat tanpa mengikuti proses yang ada 

mengakibatkan semakin banyak wajib pajak yang mengurus pajak 

kendaraan melalui calo.  
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4.2 Saran    

Berdasarkan  hasil  penelitian  tersebut,  maka  penulis  ingin  

menyampaikan beberapa  saran  yang  kiranya  berguna  dan bermanfaat  bagi  

pihak  terkait.  Adapun saran tersebut adalah sebagai berikut :  

1. Untuk  mengatasi  terjadinya  ketidakpuasan wajib pajak dalam pembayaran 

Pajak  Kendaraan Bermotor  (PKB),  maka  perlu  dilakukan  hubungan  

kerja  sama  yang  baik dengan pihak terkait. 

2. Perlu   dilakukan   beberapa   metode   terbaru   yang   dapat   memudahkan  

wajib  pajak  untuk  mengtahui  serta  melakukan  pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB) miliknya. 
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LAMPIRN KUISIONER 

 

A. Kuesioner peneltian sebelum Pembayaran pajak: 

1. Apakah Bapak/Ibu mendapat kemudahan memperoleh informasi 

tentang pembayaran pajak. 

2. Apakah Bapak/ibu mendapat informasi peringatan bahwa dalam waktu 

dekat beban pajak kenderaan bapak/ibu sudah akan jatuh tempo. 

3. Apakah Bapak/ibu merasa nyaman dengan Fasilitas parkir di 

lingkungan kantor SAMSAT. 

4. Apakah Bapak/ibu memahami dengan baik berbagai petunjuk arah 

pada saat sampai di kantor SAMSAT 

 

B. Kuesioner sedang pembayaran pajak 

1. Pada saat berada di dalam kantor SAMSAT. Apakah resepsionis selalu 

siap memberi informasi jika wajib pajak membutuhkan 

2. Apakah tersedia tempat duduk pada saat bapak/ibu sedang menunggu 

proses pembayaran pajak. 

3. Apakah tersedia berbagai informasi tentang tata cara pembayaran 

setiap jenis pajak yang harus Bapak/ibu bayar 

4. Bagaimana pendapat ibu tentang hasil print out, BPKB atau STNK 

yang diterbitkan kantor SAMSAT 

 

C. Kuesioner penelitian setelah pembayaran pajak 

1. Apakah petugas pajak memberikan ucapan terima kasih saat bapk/ibu 

telah menerima BPKB atau STNK sebagai bukti bahwa bapak/ibu 

telah memnuhi kewaiban perpajakan. 

2. Bagaimana menurut Bapak/Ibu waktu tunggu pencetakan plat 

kendaraan 

3. Bagaimana menurut Bapak Ibu kualitas cetakan Plat kendaraan 
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