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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Penelitian

Para wajib pajak Yth:

Dalam rangka peningkatan pelayanan yang lebih baik dan professional dari Kantor Samsat,
khususnya dalam urusan PKB, kami mohon kesediaannya untuk dapat mengisi daftar
pertanyaan berikut dengan memberi tanda “vV* pada kolom yang disediakan untuk tiap
pertanyaan berikut ini,

Faktor-faktor yang dinilai wajib PKB terha- | Sangat | Baik | Cukup | Kurang | Sangat
dap tingkat pelayanan yang diperolehnya. Baik Baik | Baik Tidak
Baik

1. Penampilan fisik / kerapihan para staf
kantor Samsat terutama yang melayani

2. Perlengkapan fisik kantor, kebersihan dan
kerapihan kantor/gedung, dsb

3. Staf Samsat memberikan pelayanan
secara benar sesuai dengan ketentuan
yang berlaku

4. Staf Samsat selalu bersedia memberikan
bantuan tepat waktu dan ramah kepada
wajib PKB

5. Staf Samsat sclalu mempunyai pengeta-

huan yang baik utk melayani dengan
penuh perhatian kepada setiap nasabah

6. Staf Samsat selalu sigap dalam memban-
tu memecahkan masalah / keluhan para
nasabah

7. Staf Samsat selalu mempunyai kemauan
untuk memperhatikan secara khusus,
keinginan dari nasabah.

8. Staf Samsat berkomunikasi yang efektif
dengan para nasabah yang dilayaninya

9. Staf Samsat selalu mempunyai kemauan
untuk mengerti perasaan nasabah,
termasuk secara individu.

10. Staf Samsat bertanggung jawab terhadap

kenyamanan & keamanan nasabah.

Catatan : Quota Sampling PKB = 100 orang dan dibagi proporsional menurut jenis
kendaraan. (Lihat Lampiran)




59

Sambungan Lampiran 1.

Para wajib pajak Yth:

Dalam rangka peningkatan pelayanan yang lebih baik dan professional dari Kantor Samsat,
khususnya dalam urusan PKB, kami mohon kesediaannya untuk dapat mengisi daftar
pertanyaan berikut dengan memberi tanda “v” pada kolom yang disediakan untuk tiap
pertanyaan berikut ini. :

Harapan nasabah / wajib PKB | Sangat |Penting [Cukup [ Kurang | Tidak
terhadap faktor-faktor  penilaian | Penting Penting | Penting | Penting
berikut ini :

1. Penampilan fisik / kerapihan para
staf kantor Samsat terutama yang
melayani

2. Perlengkapan fisik kantor,
kebersihan dan kerapihan
kantor/gedung, dsb

3. Staf Samsat memberikan
pelayanan * secara benar sesuai
dengan ketentuan yang berlaku

4. Staf Samsat selalu bersedia
memberikan bantuan tepat waktu
dan ramah kepada wajib PKB

5. Staf Samsat selalu mempunyai
pengetahuan yang baik utk
melayani dengan penuh perhatian
kepada setiap nasabah

6. Staf Samsat sclalu sigap dalam
membantu memecahkan masalah
/ keluhan para nasabah

7. Staf Samsat selalu mempunyai
kemauan untuk memperhatikan
secara khusus, keinginan dari
nasabah.

8. Staf Samsat berkomunikasi yang
efektif dengan para nasabah yang
dilayaninya

9. Staf Samsat selalu mempunyai
kemauan untuk mengerti perasaan
nasabah, . termasuk secara
individu, -

10. Staf Samsat bertanggung jawab
tethadap  kenyamanan &
keamanan nasabah.




Sambungan Lampiran 1.

Para wajib pajak Yth:
Dalam rangka peningkatan pelayanan yang lebih baik dan professionat dari Kantor Samsat,
khususnya dalam urusan BBNKB, kami mohon kesediaannya untuk dapat mengisi daftar
pertanyaan berikut dengan memberi tanda “V” pada kolom yang disediakan untuk tiap
pertanyaan berikut ini.

Faktor-faktor yang dinilai wajib BBNKB | Sangat { Baik | Cukup | Kurang | Sangat
terhadap tingkat pelayanan yang | Baik Baik | Baik Tidak
diperolehnya. Baik

1. Penampilan fisik / kerapihan para staf
kantor Samsat terutama yang melayani

2. Perlengkapan fisik kantor, kebersihan dan
kerapihan kantor/gedung, dsb

3. Staf Samsat memberikan pelayanan
secara benar sesuai dengan ketentuan
yang berlaku

4. Staf Samsat selalu bersedia memberikan
bantuan tepat waktu dan ramah kepada
wajib BBNKB

5. Staf Samsat selalu mempunyai pengeta-
huan yang baik utk melayani dengan
penuh perhatian kepada setiap nasabah

6. Staf Samsat selalu sigap dalam memban-
tu memecahkan masalah / keluhan para
nasabah

7. Staf Samsat selalu mempunyai kemauvan
untuk memperhatikan secara khusus,
keinginan dari nasabah.

8. Staf Samsat berkomunikasi yang efektif
dengan para nasabah yang dilayaninya

9. Staf Samsat selalu mempunyai kemauan
untuk mengerti perasaan  nasabah,
termasuk secara individu.

10. Staf Samsat bertanggung jawab terhadap
kenyamanan & keamanan nasabah.

Catatan : Quata Sampling BBNKB = 50 orang dan dibagi proporsional menurut
jenis kendaraan. (Lihat Lampiran)




Sambungan Lampiran 1.

Para wajib pajak Yth:
Dalam rangka peningkatan pelayanan yang lebih baik dan professional dari Kantor Samsat,
khususnya dalam urusan BBNKB, kami mohon kesediaannya untuk dapat mengisi daftar
pertanyaan berikut dengan memberi tanda “¥* pada kclom yang disediakan untuk tiap
pertanyaan berikut ini.

o1

Harapan nasabah / wajib BBNKB
terhadap  faktor-faktor  penilajan
berikut ini :

Sangat
Penting

Penting

Cukup
Penting

Kurang
Penting

Tidak
Penting

1.

10.

Penampilan fisik / kerapihan para
staf kantor Samsat terutama yang
melayani

Perlengkapan fisik kantor,

kebersihan dan kerapihan
kantor/gedung, dsb

Staf Samsat memberikan
pelayanan -secara benar sesuai
dengan ketentuan yang berlaku

Staf Samsat selalu bersedia
memberikan bantuan tepat waktu
dan ramah kepada wajib BBNKB

Staf Samsat selalu mempunyai
pengetahuan yang baik utk
melayani dengan penuh perhatian
kepada setiap nasabah

Staf Samsat selalu sigap dalam
membantu memecahkan masalah
/ keluhan para nasabah

Staf Samsat selalu mempunyai
kemauan untuk memperhatikan
secara khusus, keinginan dari
nasabah.,

Staf Samsat berkomunikasi yang
efektif dengan para nasabah yang
dilayaninya

Staf Samsat selalu mempunyai
kemauan untuk mengerti perasaan
nasabah, termasuk secara
individu, )

Staf Samsat bertanggung jawab
terhadap kenyamanan &
keamanan nasabah.
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Lampiran 6. Pengaruh Pelayanan Kantor SAMSAT Sanggau Terhadap Kepuasan
Wajib Pajak PKB

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation | N
' Kepuasan | 3.27 791100
Pelayanan | 2.11 63100 |
Correlations
T
Kepuasan | Pelayanan
o | Kepuasan 1.000 626
i Pearson Correlation
f' Pelayanan 626 1.000
. . Kepuasan .000
Sig. {1-tailed) !
Pelayanan .000 |
? . Kepuasan 100 100
Pelayanan 100 100
Variables Entered/Removed(b)
Model | Variables Entered | Variables Removed | Method |
1 Pelayanan(a) j . Enter
I a All requested variables entered.
b Dependent Variable: Kepuasan
Model Summary(b)
Model | R R Adjusted R | Std. Error of the Durbin-
Square Square 1 Estimate Watson
1 626(a) 392 .386 ' 62 1.809

i a Predictors: {Constant), Pelayanan
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ANOVA(D)
]Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
| Regression 24199 1 24.199 | 63.220 | .000(a)
1 | Residual 37.511 | 98 383 |
| Tota 61.710 |99
' a Predictors: (Constant), Pelayanan
b Dependent Variable: Kepuasan
~ Coefficients(a). |
Unstandardized | Standardized | 95% Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
= t |Sig.
Mo del B Std. Beta Lower | Upper
Error Bound | Bound
11 (Constant} ! 1.625 216 7.521|.000 1.196 2.053
- Pelayanan 780 | .098 626 :7.951 | .000 .585 974
a Dependent Variable: Kepuasan
Casewise Diagnostics(a)
Case Number ;| Std. Residual | Kepuasan
10 4.195 5
75 4,195 5
- a Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics(a)
Minimum | Maximum | Mean |Std. Deviation| N
Predicted Value 2.40 5.52 327 49100
Residual -1.40_ 2.60 | 4.00E-17 .62 (100
Std. Predicted Value -1.751 4.559 | .000 1.000 | 100
Std. Residual -2.270 4.195 .000 995 1100
a Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 7. Pergaruh Pelayanan Kantor SAMSAT Sanggau Terhadap Kepuasan

Para Wajib Pajak BBNKB
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation | N |
Kepuasan | 2.02 1.22 | 50
Pelayanan | 3.12 1.27 |50
Correlations
f
Kepuasan | Pelayanan
1_ - | Kepuasan 1.000 248 |
; Pearson Correlation ;
Pelayanan .248 1.000
[ X . Kepuasan 041 "
| Sig. (1-tailed) : e
" Pelayanan 041 j
i: .......... - s '-
N Kepuasan 50 50
i i :
: . Pelayanan 50 ! 50
Variables Entered/Removed(b}
Mode! | Variables Entered | Variables Removed | Method
1 Pelayanan(a) . i Enter
a All requested variables entered.
b Depéendent Variable: Kepuasan
Model Summary(b} |
l Model R R Adjusted R Std. Error of the Durbin- |
Square Square Estimate Watson I
1 248(a) 062 042 1.19 360 |

a Predictors: (Constant), Pelayanan

b Dependent Variable: Kepuasan




B ]

ANOVA(b)
Model Sum of Squares | df | Mean Square| F Sig.
éRegression 44961 1 4.496 : 3.151 | .082(a)
1| Residual 68.484 |48 1.427
Ii“'l‘otz-ll 72.980 {49
a Predictors: (Constant), Pelayanan
}b Dependent Variable: Kepuasan '
Coefficients({a) [
h Unstandardized | Standardized 95% Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
: ; ¢ |sig. [ :
Model B Std. Beta Lower | Upper
Error : Bound | Bound :
-_ 1 {Constant) 1.277 451 2.829 1 .007 369 2.184
g
Pelayanan .238 434 .248 11.7751.082 -.032 508
i a Dependent Variable: Kepuasan 1
Residuals Statistics{a)
Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation | N
Predicted Value 152 2.23 202! 30 |50
Residual -1.23 1.77 | -2.66E-16 118150
Std. Predicted Value -1.667 .692 .000 1.000 |} 50
%Std. Residual -1.029 1.482 .000 .990 | 50
[a Dependent Variable: Kepuasan '
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Lampiran 8. Pengaruh Umur, Jumlah Kendaraan, Pendidikan, Pekerjaan Dan
Pendapatan Terhadap Pelayanan Wajip Pajak PKB Dan BBNKB

Mean N

i?F’ersepsi 245 1.01 1150

Umur i — T j

EJumlah Kendaraan 1.18 39 150i

 Pendidikan 2.92 1.31 | 150

Pekerjaan 215 82 | 150

' Pendapatan 1.6459 7536 150f
Correlations r
: i Persepsi | Umur K:::;;Iraa';n Pendidikan | Pekerjaan ! Pendapatan !
|Persepsi | 1000 .298 033 s47] -9 078 ;
: Umur 298 | 1.000 073 .268 -.132 207 |
1 gg:g:ion ‘,'(‘::(';':a an 033 .073 1.000 135 -211 248 |
Pendidikan 647 | 268 135 1.000 -499 248
| Pekerjaan -119 | -132 211 -498|  1.000 -318
E Pendapatan 078 207 248 | 248 318 1.000 |
o Persepsi 000 343 o0  or3| 173
| Umur .000 188 .000 054 .006

|

‘ sig. 31} amlah 343 .188 050 005 001
- | Pendidikan 000 | .000 050 .000 001
Pekerjaan 073| 054 005 000 T fﬁﬁﬁé
: Pendapatan A735 006 001 .001 .000 -
N | Persopsi 150 | 150 150 150 150 150 [
3 Umur 150 | - 150 | 150 150 150 150 |
| ‘I’(‘;f":’:':aan 150 | 150 150 150 150 150 !
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| i 150 | 150 150 l 150 150 150 i
1 Pendidikan 150| 150 150 | 150 150 150 |
! Peketjaan 150| 150 150 | 150 150 150
{ Pendapatan | 150 | 150 150 150 150 150
Variables Entered/Removed(b)
' Model | Variables Entered g variables  Method 1
L pendapamnumurdumlah Contonnan Ponaian | L omoved o
 Pekerjaan(a) ;
aAllrequested variables entered. “
[ b Dependent Variable: Persepsi 1
Mode! Summary(b) :
Modet | R R Adjusted R Std. Error of the Durbin- |
: Square Square Estimate Watson _%
702(a) 493 AT6 73 1.495 |

ANOVA(b)
[Model Sum of Squares df | Mean Square | F Sig.
Regression | 755051 5 15101 28.034| .000(a)
"+ resisen s iaal — i e __
~  Total 153073 149

|a Predictors: (Constant), Pendapatan, Umur, Jumlah Kendaraan, Pendidikan, Pekerjaan '

' b Dependent Variable: Persepsi

Coefficients(a)
. 95% . .
Unstandardized | Standardized Confidence Collinearity |
Coefficients Coefficients - Interval for B Statistics !
. t Sig. ‘
.i Beta N :
. Std, Lower | Upper :
Model ® | Error Bound | Bound | Tolerance | VIF
‘ |




| (Constant)

-.264

4186

i

-633

.522— -1 086

‘Umur

.156

.068 143

2.287 :

024 ;

81

| Jumiah
Kendaraan

Pendtdlkan ]

-2.900E- |
02 'f

163 -0t1

054 |

750

=179

10.630 |

[ i .......
1.858 |

A71

000 |

Pekerjaan

313

087 254

3.580

.140} .486'

1
i

i Pendapatan

_7.336E- |
0z %%

087 ' -.055

-.841

000 |

,.__..l__._ SRR SO

A02 ﬂ24s[ 099

836 11.196

a Dependent Vanable Persep9|

: El envalue
Dlmanswn 9

Collmeanty Dmgnostms(a)

Cendition

Variance Proportions

Index
. (Constant)

Umur

!
Jumlah :
Kendaraan

00

Pendidikan ' Pekerjaan

Pendapatan

© 1.000 |
| 00

.00

8. 665E-02

7.941 | 00

6.039E-02 |

9.512 | 00

00°

-
63
18

06

1 648E 02

18.208

.a Dependent Vanable Persep5|

Residuals Statistics(a)

Predlctad Value

Minimum

Residual

Maximum

Mean

5.03E- 17 |

Std. Predicted Value

000

1.000 | 150 '

Std. Residual

.000

983 150 |

i .
- a Dependent Variable: Persepst

.05
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