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Abstrak
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
pelanggan terhadap persepsi pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen sebanyak
1.855.253 dengan sample sebanyak 68 responden yang diambil dengan pendekatan probability
sampling dengan teknik simple random sampling. Regresi berganda digunakan untuk pengujian
hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan

dan kepercayaan pelanggan terhadap persepsi pelanggan di Samsat Surabaya.

Kata Kunci:. Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
Abstract

The purpose of this research is to determine the influence of service quality and customer trust on
customer perceptions. The population in this study was 1,855,253 consumers with a sample of 68
respondents taken using a probability sampling approach with a simple random sampling
technique. Multiple regression is used to test the hypothesis. The research results show that there
is a significant influence between service quality and customer trust on customer perceptions at
Samsat Surabaya.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Perkembangan sistem administrasi perpajakan di Indonesia telah mengalami transformasi yang
signifikan seiring dengan berjalannya waktu. Sejak awal kemerdekaan, pemerintah Indonesia telah
memandang perpajakan sebagai salah satu instrumen utama dalam menggalang sumber pendapatan negara
untuk mendukung pembangunan nasional. Pada periode awal, sistem perpajakan lebih bersifat sederhana
dengan cakupan yang terbatas. Namun, seiring dengan tuntutan pertumbuhan ekonomi dan kompleksitas
struktur perekonomian, pemerintah terus melakukan penyesuaian dan perluasan pada sistem administrasi
perpajakan.

Sistem administrasi manunggal satu atap (Samsat) memiliki peran yang sangat penting dalam
menyediakan layanan kepada masyarakat terkait administrasi kendaraan bermotor dan pajak kendaraan.
Sebagai lembaga yang bertanggung jawab atas pelayanan ini, Samsat berperan sebagai pusat pengelolaan
data dan administrasi yang mencakup berbagai aspek, seperti registrasi kendaraan, penerbitan Surat Tanda
Nomor Kendaraan (STNK), dan pemungutan pajak kendaraan. Melalui proses ini, Samsat memberikan
kemudahan kepada masyarakat untuk memenuhi kewajiban administratif terkait kepemilikan kendaraan
mereka.

Selain itu, Samsat juga berperan dalam mendukung pendapatan negara melalui penerimaan pajak
kendaraan. Penerimaan ini menjadi salah satu sumber pendapatan penting bagi pemerintah, yang
selanjutnya dapat dialokasikan untuk pembangunan infrastruktur dan penyediaan layanan publik lainnya.
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Oleh karena itu, Samsat memiliki tanggung jawab besar dalam memastikan bahwa proses administrasi dan
pemungutan pajak berlangsung secara efisien dan adil.

Menurut Herlina, et al. (2023), peningkatan kebutuhan masyarakat terhadap layanan yang efisien
dan efektif mencerminkan dinamika perubahan dalam tuntutan konsumen terhadap kualitas pelayanan.
Dalam era modern ini, masyarakat tidak hanya menginginkan layanan yang memenuhi kebutuhan pokok,
tetapi juga menuntut proses yang cepat, mudah, dan efisien. Dengan perkembangan teknologi dan akses
mudah terhadap informasi, ekspektasi masyarakat terhadap kinerja instansi pelayanan, termasuk Samsat,
semakin meningkat. Masyarakat kini mengharapkan layanan yang tidak hanya menyediakan solusi
administratif, tetapi juga memberikan pengalaman yang nyaman dan efektif.

Febliany, et al. (2017), mengemukakan bahwa efisiensi dan efektivitas layanan menjadi kunci
dalam menjawab kebutuhan ini, mengingat masyarakat modern cenderung memiliki waktu yang terbatas
dan mengutamakan pengalaman yang cepat dan tidak rumit. Oleh karena itu, instansi seperti Samsat perlu
berinovasi dalam menyediakan proses layanan yang ramah pengguna, terintegrasi secara teknologi, dan
responsif terhadap kebutuhan individual. Peningkatan kebutuhan ini tidak hanya memacu perubahan dalam
sistem administrasi, tetapi juga mendorong pihak-pihak terkait untuk terus memperbarui strategi dan
infrastruktur guna memberikan layanan yang memuaskan dan relevan dalam konteks masyarakat yang terus
berubah.

Penelitian sebelumnya oleh Onditi dan Wechuli (2017), menyoroti bahwa kualitas pelayanan yang
tinggi, yang mencakup aspek responsif, keberlanjutan, dan keandalan, berdampak positif terhadap persepsi
pengguna layanan. Pengguna yang merasakan pelayanan yang efisien dan berkualitas tinggi cenderung
memiliki persepsi positif terhadap lembaga pelayanan tersebut. Kepercayaan publik juga menjadi elemen
penting, dan penelitian sebelumnya oleh Venkatesh, et al. (2016) menunjukkan bahwa transparansi,
integritas, dan komunikasi yang baik dapat memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga
pelayanan. Sebaliknya, adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan dalam pelayanan dapat
mengurangi kepuasan pengguna dan mempengaruhi kepercayaan publik. Dari temuan ini, dapat
disimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan pengelolaan kepercayaan publik merupakan faktor
kunci dalam membentuk persepsi pengguna layanan yang positif di lembaga pelayanan publik seperti
Samsat Surabaya.

Penelitian ini berfokus pada hubungan antar beberapa variabel kunci yang meliputi kualitas
pelayanan, kepercayaan publik, dan persepsi pengguna layanan di Samsat Surabaya. Kualitas pelayanan
dianggap sebagai variabel independen yang dapat mempengaruhi persepsi pengguna layanan. Peningkatan
kualitas pelayanan diharapkan dapat menciptakan pengalaman positif bagi pengguna layanan. Kepercayaan
publik, juga dianggap sebagai variabel independen yang dapat mempengaruhi persepsi pengguna layanan.
Peningkatan kepercayaan diharapkan dapat memperkuat dampak positif terhadap persepsi pengguna
layanan. Dengan memahami dan menganalisis hubungan antar variabel-variabel ini, diharapkan dapat
memberikan landasan yang kuat untuk memahami relevansi dan urgensi penelitian yang akan dilakukan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan publik terhadap persepsi pengguna layanan di
Samsat Surabaya.

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan survei.
Lawrence dalam Sugiyono 92017), menjelaskan bahwa dalam penelitian survei, peneliti menanyakan ke
beberapa orang (yang disebut dengan responden) tentang keyakinan, pendapat, karakteristik suatu obyek
dan perilaku yang telah lalu atau sekarang. Penelitian survei berkenaan dengan pertanyaan tentang
keyakinan dan perilaku dirinya sendiri.

Adapun populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu, seluruh pengguna layanan Samsat
Surabaya. Berdasarkan data yang diperoleh dari BPS Jawa Timur (2022) jumlah kendaraan bermotor di
Kota Surabaya terdiri dari 459.190 unit motor, 1.321.021 unit mobil, 2.892 unit bus, dan 34.637 truk,
sehingga jumlah populasi secara keseluruhan adalah sekitar 1.855.253.
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Untuk menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini peneliti menggunakan rumus Michael &
Isaac. Menurut Sujarweni (2019), rumus Michael & Isaac ini telah diberikan hasil perhitungan yang
berguna untuk menentukan jumlah sampel berdasarkan tingkat kesalahan 1%, 5%, dan 10%. Pada penelitian
ini tingkat kesalahan atau sampling error dalam menentukan jumlah sampel yaitu pada tingkat kesalahan
10%. Adapun rumus Michael & Isaac dapat dilihat sebagai berikut :

5 A2.N.P.Q
T d?2(N—-1)+ A2.P.Q
Keterangan:
S = Sampel
N = Populasi

A2 = Chi Kuadrat, pada tingkat kesalahan 10% harga chi kuadrat = 2,706

P = Peluang benar (0,5)

Q = Peluang salah (0,5)

d = Perbedaan antara rata-rata sampel dengan rata-rata populasi = 0,10
Berdasarkan rumus tersebut maka diperoleh perhitungan sebagai berikut:

B 2,706 x 1.855.253 x 0,5 x 0,5
~ (0,1)2 x (1.855.253 — 1) + 2,706 x 0,5 x 0,5
¢ 1.255.078,6545
~ (0,01 x 1.855.252) + (2,706 x 0,5 x 0,5)
1.255.078,6545

S = 1855252 + 06765
~1.255.078,6545

18.553,1965
S = 67,68
Berdasarkan pada hasil perhitungan rumus Michael & Isaac, maka dapat ditentukan jumlah sampel
dengan tingkat kesalahan 10% dalam pengumpulan data primer yaitu dilakukan terhadap 68(dibulatkan)
sampel. Dengan demikian dari sejumlah sampel yang ada telah ditetapkan diatas, maka sampel tersebut
sudah dapat dikatakan representative/ dapat mewakili populasi yang ada.

S

Operasional dan Pengukuran Variabel
Kualitas Pelayanan (X1)

Menurut Parasuraman et al., seperti yang dijelaskan oleh Tjiptono (2014), telah mengembangkan suatu
skala multi item yang dikenal sebagai servqual. Skala ini terdiri dari beberapa dimensi, antara lain:

Tangibles (bukti fisik atau langsung),
Reliability (kehandalan),
Responsiveness (ketanggapan),
Assurance (jaminan dan kepastian),
Empathy (empati)

Kepercayaan (X2)
Model teori kepercayaan menurut Mayer, et al. (1995) juga menyoroti lima dimensi kepercayaan, yaitu :

Kemampuan (ability)

Kebaikan Hati (benevolence)

Integritas (integrity)

Kecenderungan (propensity)

Hasil Instrumental (outcome instrumentally)
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Persepsi Pelanggan (YY)

Indikator pada Persepsi Pelanggan atau Pengguna Jasa yang digunakan didasarkan pada pendapat Nasution
(2005), bahwa faktor yang dianggap dapat mempengaruhi persepsi konsumen dalam menilai suatu jasa
adalah:

Kebutuhan dan keinginan (needs and wants);

Pengalaman masa lalu (past experiences);

Pengalaman dari teman-teman (experiences from friends);

Komunikasi melalui iklan dan pemasaran (communication through advertising and marketing).

Teknik Analisis

Menurut Joseph Hair dalam Sugiyono (2017),analisis regresi linear berganda pada dasarnya
merupakan sebuah studi yang memeriksa ketergantungan variabel dependen (variabel terikat) terhadap satu
atau lebih variabel independen (variabel penjelas atau bebas). Tujuan utama dari analisis ini adalah untuk
memperkirakan rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan informasi yang
diketahui dari variabel independen. Berikut adalah model persamaan regresi berganda yang digunakan
dalam penelitian ini:

Y=a+|31X1+[32X2+e

Keterangan:
Y = Persepsi Pengguna Layanan
X1 = Kualitas Pelayanan
X, = Kepercayaan Publik
o = Konstanta
« = Koefisien Regresi
e = Error Standard

HASIL DAN PEMBAHASAN
Metode Analisis Data
Analisa Regresi Linier Berganda
Uji ini dilakukan peneliti dengan maksud mengetahui ada atau tidaknya pengaruh berdasarkan nilai
koefisien regresi. Dalam penelitian ini, metode untuk proses dari uji hipotesis yang digunakan adalah
sebagai berikut:

a. Uji parsial (uji t)

Uji t atau uji parsial pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas/
independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Uji statistik t memiliki
signifikansi 5%. Menurut Ghozali (2018), untuk melakukan pengujian hipotesis ini digunakan statistik t
dalam pengambilan keputusan dapat dikelompokkan menjadi 2 diantara lain adalah yaitu:

1) Quick look: ketika jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih serta
derajat kepercayaan 5%, maka Ho ditolak bila nilai t lebih besar daripada 2
(dalam nilai absolut). Sehingga Ha diterima dengan pernyataan bahwa suatu
variabel independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen.

2) Melakukan perbandingan antara nilai statistik t hitung dengan t tabel. Ketika t-hitung lebih besar
daripada nilai t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima
dengan menyatakan bahwa suatu variabel independen secara parsial
mempengaruhi variabel dependen.
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Gambar .1. Kurva Distribusi Uji t

Uji simultan (Uji f)

Ujif digunakan untuk menentukan apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara bersamaan dari variabel
independen terhadap variabel dependen. Menurut Ghozali (2018), kehadiran pengaruh ini dapat
dikonfirmasi dengan membandingkan probabilitas signifikansi, yang harus lebih rendah dari 5% (0,05).
Selain itu, juga dapat menggunakan perbandingan antara nilai f-hitung dengan nilai f-tabel pada tingkat
signifikansi 5%, dengan menghitung derajat kebebasan yang disimbolkan sebagai k (n-k-1). Terdapat
beberapa ketentuan penting dalam uji jenis f, yaitu:

Bila perbandingan  fhitung>ftaner atau perbandingan dari nilai signifikan lebih rendah dari a, maka

didapatkan hasil H, ditolak
Bila perbandingan  fhitung<fraber atau perbandingan dari nilai signifikan lebih tinggi dari a, maka

didapatkan hasil H, diterima

Hpditolak

Hyditerima

F-tabel F-hitung

Gambar .2. Kurva Distribusi Uji f

KESIMPULAN
Kualitas Pelayanan:
Kualitas pelayanan dapat mencakup berbagai aspek, seperti responsifitas, kecepatan, keramahan, dan
efisiensi dalam proses layanan. Ditemukannya hubungan positif antara kualitas pelayanan dan persepsi
pelanggan dapat mengindikasikan bahwa peningkatan dalam aspek-aspek tersebut dapat meningkatkan
kepuasan dan pemahaman pelanggan terhadap layanan publik di SAMSAT Surabaya.

Kepercayaan Pelanggan:

Kepercayaan pelanggan juga diidentifikasi sebagai faktor yang signifikan dalam memengaruhi persepsi
pelanggan. Kepercayaan ini mungkin melibatkan kepercayaan terhadap keamanan data, keandalan sistem,
dan transparansi proses administratif di SAMSAT Surabaya. Dengan adanya hubungan positif antara
kepercayaan pelanggan dan persepsi pelanggan, dapat disimpulkan bahwa upaya untuk membangun dan
mempertahankan kepercayaan pelanggan dapat meningkatkan citra positif mengenai layanan publik yang
disediakan oleh SAMSAT Surabaya.

Implikasi untuk Pelayanan Publik:

Penekanan pada peningkatan kualitas pelayanan dan pembangunan kepercayaan pelanggan dapat dijadikan
dasar untuk merancang kebijakan dan strategi layanan yang lebih efektif. Dengan memahami pentingnya
faktor-faktor ini, SAMSAT Surabaya dapat meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan menciptakan
lingkungan layanan publik yang lebih positif dan efisien.
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