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ABSTRAK 
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ANALISIS KEPUASAN PELAYANAN E-SAMSAT WAJIB PAJAK 

KENDARAAN BERMOTOR PADA KANTOR SAMSAT JAKARTA 

PUSAT 

 

ABSTRAK 

 
 Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis Kepuasan Pelayanan E-

SAMSAT Wajib Pajak Kendaraan Bermotor pada Kantor SAMSAT Jakarta 

Pusat.Jenis penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, yang diukur 

menggunakan metoda berbasis data  panel dengan software SPSS 26. Populasi 

dalam penelitian ini sebanyak 74.738 unit kendaraan bermotor serta sampel 

sebanyak 100 kendaraan bermotor yang menggunakan e-samsat dan terdaftar 

pada kantor SAMSAT Jakarta Pusat. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dan rekapitulasi penerimaaan PKB yang menggunakan e-samsat. 

Analisi data yang digunakan menggunakan analisis statistif deskriptif. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelayanan e-samsat secara keseluruhan 

sudah dalam kategori puas, dengan Persyaratan Pelayanan, Kedisiplinan 

Petugas Pelayanan, Kemampuan Petugas Pelayanan, Kesopanan dan 

Keramahan Petugas Pelayanan, Kepastian Biaya Pelayanan pada katgeori puas 

dan Prosedur Pelayanan, Kepastian Jadwal Pelayanan , Kewajaran Biaya 

Pelayanan dengan kategori cukup puas. 
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E-SAMSAT SERVICE SATISFACTION ANALYSIS OF 

MOTOR VEHICLES TAXPAYER AT THE SAMSAT 

OFFICE IN CENTRAL JAKARTA 

  

ABSTRACT  

This study was conducted to analyze E-SAMSAT Service Satisfaction 

of Motor Vehicle Taxpayers at the Central Jakarta SAMSAT Office. This type 

of research is a quantitative approach, which is measured using a panel data-

based method with SPSS 26 software. as many as 100 motorized vehicles using 

e-samsat and registered at the SAMSAT office in Central Jakarta. Data 

collection techniques using questionnaires and recapitulation of PKB 

acceptance using e-samsat. The data analysis used was descriptive statistical 

analysis. The results showed that overall e-samsat service satisfaction was in 

the satisfied category, with Service Requirements, Service Officer Discipline, 

Service Officer Ability, Courtesy and Friendliness of Service Officers, 

Certainty of Service Fees in the Satisfied Category and Service Procedures, 

Certainty of Service Schedules, Cost Reasonability The service with the 

category is quite satisfied. 
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