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ABSTRAK 

Optimalisasi Service quality, Prosedur Pelayanan dan Kecepatan Pelayanan Terhadap 

SIMPATDA, Kepercayaan dan Kepuasan wajib pajak Pada  Badan Pendapatan, 

Pengelolaan Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta 

 

PUTRI PERWITA SARI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis terkait optimalisasi 

service quality, prosedur pelayanan dan kecepatan pelayanan terhadap SIMPATDA, 

kepercayaan dan kepuasan wajib pajak pada  Badan Pendapatan, Pengelolaan Keuangan 

Dan Aset Daerah Kota Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak di 

Badan Pendapatan, Pengelolaan Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta sejumlah 

720. Sampel dalam penelitian ini adalah sebesar 10% yaitu sebesar 72 dan dibulatkan 

menjadi 75 wajib pajak. Teknik analisis menggunakan analisis jalur. Hasil Uji Hipotesis 

uji t persamaan 1 menunjukkan service quality berpengaruh signifikan terhadap 

SIMPATDA. Prosedur pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap SIMPATDA. 

Kecepatan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap SIMPATDA. Uji t persamaan 2 

menunjukkan service quality berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Prosedur 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Kecepatan pelayanan 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepercayaan. Uji t persamaan 3 menunjukkan 

service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Prosedur 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Kecepatan pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. SIMPATDA berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak. Hasil uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama 

variabel service quality, prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, SIMPATDA dan 

kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak. Hasil tersebut dapat 

dijelaskan bahwa R2 total sebesar 0,787 dapat diartikan kepuasan wajib pajak Badan 

Pendapatan, Pengelolaan Keuangan Dan Aset Daerah Kota Surakarta dijelaskan oleh 

variabel service quality, prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, SIMPATDA dan 

kepercayaan sebesar 78,7%. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa pengaruh langsung 

kecepatan pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak merupakan pengaruh paling 

dominan dalam mempengaruhi kepuasan wajib pajak. 

 

 

Kata Kunci : Service quality, Prosedur Pelayanan, Kecepatan Pelayanan, 

SIMPATDA, Kepercayaan, Kepuasan wajib pajak 
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ABSTRACT 

 

Optimization of Service quality, Service Procedures and Service Speed of 

SIMPATDA, Trust and Satisfaction of taxpayers at the Agency for Revenue, 

Financial Management and Regional Assets of Surakarta City 

 

PUTRI PERWITA SARI 

 

 

This study aims to determine and analyze the related optimization of service 

quality, service procedures and speed of service to SIMPATDA, the trust and 

satisfaction of taxpayers in the Income Agency, Financial Management and Regional 

Assets of Surakarta. The population in this study were 720 taxpayers in the Regional 

Income, Financial Management and Asset Agency of Surakarta City. The sample in this 

study was 10%, namely 72 and rounded to 75 taxpayers. The analysis technique uses 

path analysis. Hypothesis test results t test equation 1 shows service quality has a 

significant effect on SIMPATDA. Service procedures have no significant effect on 

SIMPATDA. Service speed has a significant effect on SIMPATDA. Equation 2 t test 

shows service quality has a significant effect on trust. Service procedures have a 

significant effect on trust. Service speed has no significant effect on trust. Equation 3 t 

test shows service quality has a significant effect on taxpayer satisfaction. Service 

procedures have a significant effect on taxpayer satisfaction. Service speed has a 

significant effect on taxpayer satisfaction. SIMPATDA has a significant effect on 

taxpayer satisfaction. Trust has a significant effect on taxpayer satisfaction. The results 

of the F test can be concluded together that the variable service quality, service 

procedures, speed of service, SIMPATDA and trust have an effect on taxpayer 

satisfaction. These results can be explained that a total R2 of 0.787 means that the 

satisfaction of the taxpayers of the Income Agency, Financial Management and 

Regional Assets of Surakarta City is explained by the variable service quality, service 

procedures, speed of service, SIMPATDA and trust by 78.7%. The results of path 

analysis show that the direct effect of service speed on taxpayer satisfaction is the most 

dominant influence in influencing taxpayer satisfaction. 

 

 

Keywords : Service quality, Service Procedure, Service Speed, SIMPATDA, Trust, 

Taxpayer satisfaction 
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