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ANALISIS PENGARUH WAKTU LAYANAN DAN TRANSPARANSI BIAYA
TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK DI KOTA METRO

Pelayanan pajak yang cepat, transparan,
dan sesuai harapan wajib pajak akan
meningkatkan kepuasan serta mendorong
kepatuhan membayar pajak daerah di Kota
Metro.

ubungan Keuangan antara Pemerintah Pusat dan
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Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2022 tentang
H
Pemerintahan Daerah (UU HKPD)

- Teori kualitas pelayanan Zeinthaml,
arasuraman, dan Berry (1990) tentang lima
dimensi kualitas pelayanan (tangibles,
reliability, responsiveness, assurance,
empathy)

- Teori kepuasan pelanggan Kotler (2009):
kepuasan dari perbandingan antara hasil
yang dirasakan dan harapan.

Lokasi penelitian di
UPTD Samsat Kota
Metro

- Faktor ketepatan waktu dalam pelayanan
sebagai elemen utama kepuasan masyarakat
- Faktor transparansi biaya yang mencakup
keterbukaan informasi biaya dan kejelasan
proses
- Faktor kualitas pelayanan berdasarkan lima
dimensi Zeinthaml dkk, dengan penekanan
pada responsivitas dan reability.

Kondisi ideal dalam pelayanan paja@
Kota Metro adalah pelayanan yang
cepat, transparan, dan dapat
diandalkan, yang memenuhi kebutuhan
wajib pajak dengan profesionalisme
tinggi. Ketepatan waktu pelayanan dan
keterbukaan buaya menjadi kunci utama
untuk meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan waijib pajak, sekaligus
mendukung optimalisasi penerimaan
pajak.




