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ABSTRAK

Lilis Solihah Barokah, NIM 131401373, judul skripsi : Indeks Kepuasan
Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor di
Kantor SAMSAT Kota Serang. _ )
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) bertujuan untuk menentukan tingkat
kepuasan masyarakat dengan pendapat masyarakat dalam memperoleh layanan
dari aparatur penyedia layanan publik. Penelitian ini dilakukan untuk
menganallsm Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Terhadap Kantor Pendapatan
Pajak Samsat Kendaraan Bermotor di Kota Serang. Penelitian ini menggunakan
desain penelitian deskriptif kuantitatif yang dicampur antara analisis kuantitatif
dan kualitatif untuk mengetahui indeks kepuasan masyarakat dengan kualitas
pelayanan pajak kendaraan bermotor di Samsat Kota Serang. ) )

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 1). Bagaimana kualitas
pelayanan yang diberikn SAMSAT Kota Serang keEada masyarakat? ; 2).
Bagaimana pengaruh kinerja pelayanan terhadap tingat kepuasan pelanggan jasa
layanan di SAMSAT kota Serang? _ _

Tujuan dalam penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang diberikan SAMSAT kota Serang kepada masyarakat; 2)Untuk
mengetahui kualitas kinerja pelayanan SAMSAT kota Serang dengan harapan /
tingkat kepentingan pengguna jasa pelayanan SAMSAT menurut ekonomi
syari’ah - _ _

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan
pendekatan kuntitatif deskriptif. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara
Nonprobality sampling dengan jenis incidental. Jumlah sampel sebanyak 150
responden dengan menggunakan pedoman kuesioner Indeks kepuasan
masyarakat (IKM) berdasarkan keputusan MenPan. NO.
KEP/25/M.PAN7/2/2004. N _ _ ) _ )

~ Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesmE sebagai beriku : Hasil
penelitian menunjukkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dengan nilai
Indeks 2,96, sedangkan nilai setelah konversi adalah 74. Dengan kualitas
layanan B dan kinerja unit layanan baik. Dari 14 indikator gang iteliti, ada 1
io_elayanan dengan kualitas indikator pela)ﬁana_n yang sangat baik : kenyamanan
lingkungan. Selain itu, ada 13 indikator kualitas layanan yang baik, tiga belas
indikator ity adalah: prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan
petugas peltiélyanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas
Eela /anan, kemampuan petugas pelayanan, kecepatan petugas pelayanan,
eadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas pelayanan,
kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal
pelayanan dan keamanan pelayanan. Pengukuran nilai keseluruhan dari IKM
menunjukkan positif dan dikategorikan dalam kondisi baik. Walaupun begitu
terdapat beberapa hal yang perlu diperbaiki, dipertahankan dan ditingkatkan
kembali, Hal ini dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diukur dengan
indikator yang telah ditentukan. Dalam rangka menjaga kualitas pelayanan Pajak
Kendaraan Bermotor dikantor SAMSAT Kota serang agar kepuasan wajib pajak
(WP) dalam pelayanan selalu terpenuhi.

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Kualitas Pelayanan



FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN)
SULTAN MAULANA HASANUDDIN BANTEN

Nomor : Nota Dinas Kepada Yth.
Lampiran : Skripsi Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Perihal - Usulan Ujian Skripsi di -

Serang

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Dipermaklumkan dengan hormat, bahwa setelah membaca dan
menganalisis serta mengadakan koreksi seperlunya, kami berpendapat
bahwa skripsi saudari Lilis Solihah Barokah, NIM : 131401373 yang
berjudul Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan
Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor Samsat Kota Serang telah
dapat diajukan sebagai salah satu syarat untuk melengkapi ujian
munaqasyah pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Ekonomi
Syariah Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten.

Demikian atas segala perhatian Bapak/Ibu, kami ucapkan
terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Serang, ...... Oktober 2018

Pembimbing I, Pembimbing II,
”~ / ‘
W& _ 4//
Drs. Irsal DT Gindo Dirajo, M.M. Moch. Indrajit Roy, M.M.

NIP. 199311051978031001 NIP. 198011292015031001

11



INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
PAJAK KENDARAAN BERMOTOR DI

KANTOR SAMSAT KOTA SERANG

Oleh :

LILIS SOLIHAH BAROKAH
NIM : 131401373

Menyetujui :
Pembimbing I, Pembimbing II,
_// ‘%
Drs. Irsal DT Gindo Dirajo, M.M. ’Vloch Indraut oy, MM
NIP 199311051978031001 NIP. 198011"97015031001
Mengetahui :

Ketua Jurusan
. Ekonomi Syariah,

-@7«7\/

aSykuroh, MSIL. Hj. Mukhlisotul Jannah, M.M., M.AK.
NIP. 19740822 200501 2 003




FENGESAHAN

Sknipsi an. Lilis Solihah BArokah, NIM : 131401373 yang
perusl  Indeks  Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas
Pelavanan Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor Samsat Kota
Seramg telah diyjikan dalam sidang Munagasyah Univerrsitas Islam
Negen Saultan Maulana Hasanuddin Banten pada tanggal 23 November
2018 Sknipsi tersebut telah disahkan dan diterima sebagai salah satu
Syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada Fakultas
Ekonomu dar. Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sultan Maulana
Hasanuddin Banten.

Serang, 23 November 2018
Sidang Munagasyah

S=mm Merangkap Anggota, Sekretaris Merangkap Anggota,

Efi Svarifudin, S.Ag., M.M. Maman Rohman, S.E., M.E
NIP. 197803142005011005 NIP. 197712282005011005

Anggota :

Penguji 11

o,

VILH Hj. Mukhlisotul Jannah, M.M., M.AK.
NIP. 196709241989031001 NIP. 197408222005012003

Pembimbing | Pembimbing II

.~ g———r
k/
s I DT Gindo Dirajo, M.M. Moch. Indrajit Roy, M.M.
NIP. 199311051978031001 NIP. 198011292015031001



PERSEMBAHAN

BISMILLAHIRRAHMANIRRAHIM.....

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang maha pengasih lagi
maha penyayang denga ini penulis mempersembahkan
skripsi ini untuk:

Umii Ratu Ifah Afifah, Ak...

Terima kasih ku ucapkan atas semua do’a-do’a mu

Semoga setiap air mata yang jatuh dari matamu atas segala
kepentinganku menjadi sungai untukmu disurga nanti.

Bapak Iin Solihin...
Terimakasih atas perjuangan mu

Semoga peluh dan tetesan air keringat yang kau keluarkan
dalam perjuanganmu mencari nafkah untuk kami senantiasa
berkah dan dibalas dengan surga.

Suamiku Agus Ubaedi, S.Pd kakak-kakak ku Laela Hidayah,
Irma Siti Rohimah, S.Pd dan lksan Taufik, dan kakak iparku
Waluya Priatna, S.kom, Gembang Asgar, S.Pdi serta adikku
tercinta Isma Rifa Nur Fadilah terima kasih telah
memberikan bantuan dan dukungan baik moril maupun
materil.

Dan terimakasih banyak kepada keluarga besar Al-Karimy
dan teman-teman seperjuangan yang telah memberikan
semangat dan motivasi sehingga penulis memiliki keyakinan
untuk dapat menyelesaikan skripsi ini.



MOTTO

Z P A IR T S [P PIN BRI 2
\ - - @ 7. - P 5 P
(20 o (sl 58 g W 10T 3 casl L o Jony Ee= T8

“katakanlah: “tiap-tiap orang berbuat menurut keadaanya
masing-masing” maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa
yang lebih benar jalannya” ( Qs. Al-Israa : 84)
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