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ABSTAK 
 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih ditemukannya permasalahan dalam pelayanan di Samsat Kota 

Solok, seperti keterlambatan pelayanan dan penyampaian informasi yang terkadang kurang jelas kepada 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Komunikasi 

terhadap Kepuasan Masyarakat di Samsat Kota Solok. Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif 

dengan pendekatan kuantitatif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 

melalui penyebaran kuesioner dengan teknik pengambilan sampel dilakukan secara acak, dengan jumlah 

sampel 94 orang pasien. Hasil penelitian menunjukkan secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t hitung 4,076 > 1,98609 dan nilai signifikansi 0,000 

< 0,05, sedangkan komunikasi berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t hitung 

2,938 > 1,98609 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasarkan uji F diperoleh nilai F hitung 90,328 

> F tabel 3,10, yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan komunikasi secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di Samsat Kota Solok. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Komunikasi; Kepuasan Masyarakat. 

 

 

ABSTRACT 

 
This study was motivated by the persistence of service-related problems at Samsat Kota Solok, such as 

delays in service delivery and information that is sometimes unclear to the public. This study aims to 

determine the effect of service quality and communication on community satisfaction at Samsat Kota 

Solok. The research method used was descriptive research with a quantitative approach. Primary data 

were collected through questionnaires distributed to 94 respondents selected using random sampling. 

The results showed that service quality had a positive and significant effect on community satisfaction, 

as indicated by a t-value of 4.076 > 1.98609 and a significance value of 0.000 < 0.05. Communication 

also had a positive and significant effect on community satisfaction, with a t-value of 2.938 > 1.98609 

and a significance value of 0.000 < 0.05. Simultaneously, service quality and communication had a 

significant effect on community satisfaction, as indicated by an F-value of 90.328 > 3.10. These findings 

indicate that improving service quality and communication can contribute to increasing community 

satisfaction at Samsat Kota Solok. 

 

Keywords: Service Quality, Communication, Public Satisfaction. 

 

 

PENDAHULUAN 

Peilaksanaan peimuinguitan pajak keindaraan 

beirmotor dilakuikan meilaluii kantor beirsama 

Sisteim Administrasi Manuinggal Satui Atap 

(SAMSAT). Peilaksanaan Peimuingguitan Pajak 

Keindaraan Beirmotor yang diadakan oleih uinit 

peilayanan Kantor Beirsama SAMSAT ini 

meilibatkan tiga instansi peimeirintah, yaitui: Dinas 

Peindapatan Daeirah, Polisi Reipuiblik Indoneisia dan 

PT. (Peirseiro) Asuiransi Keiruigian Jasa Raharja. 

Proseis Peincatatan dan peimbayaran pajak 

keindaraan beirmotor meingguinakan Sisteim 

Administrasi Manuinggal di bawah Satui Atap 

(SAMSAT) dalam meingeiluiarkan STNK, 
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peimbayaran Pajak, BBNKB (Beia Balik Nomor 

Keindaraan Beirmotor) dan Suimbangan Wajib 

Dana Keiceilakaan Lalui Lintas Jalan (SWDKLLJ) 

seimuianya dilaksanakan dalam satui atap seihingga 

masyarakat muidah dalam meimeinuihi keiwajiban 

dalam meimbayar pajak keindaraan beirmotor. 

Keipuiasan masyarakat meiruipakan salah satui 

tuijuian yang sangat beirpeingaruih dalam 

masyarakat dalam meimbayar pajak. Keipuiasan 

masyarakat beirkontribuisi pada seijuimlah aspeik, 

seipeirti teirciptanya loyalitas masyarakat, 

meiningkatnya reipuitasi instansi. Disamping itui, 

keipuiasan masyarakat juiga meiruipakan salah satui 

indikator teirbaik uintuik meincapai peimasuikan 

pajak dari masyarakat peimbayar pajak. Satui hal 

yang teirpeinting adalah peimbeirian kuialitas 

peilayanan dan komuinikasi yang optimal akan 

mampui meiningkatkan imagei instansi seihingga 

citra instansi di mata masyarakat teiruis 

meiningkat. 

Feinomeina yang teirjadi di lapangan di 

lapangan bahwa kuialitas peilayanan yang 

dibeirikan oleih peituigas samsat, dimana adanya 

atuiran yang ruimit saat masyarakat heindak 

meimbayar pajak, lambatnya peituigas dalam 

meimbeirikan beirkas-beirkas yang dibuituihkan 

masyarakat, saat masyarakat yang datang uintuik 

beirtanya meingeinai peinyeileisaian keiwajibannya 

seibagai wajib pajak akan teitapi reispon dari 

peituigas pajak masih teirgolong lambat dan 

keibinguingan seihingga peituigas haruis meimbuika 

dan meincari informasi yang teirdapat didalam 

compuiteir teirleibi dahuilui. 

Kuialitas peilayanan meiruipakan salah satui 

faktor peinting yang meineintuikan tingkat 

keipuiasan masyarakat teirhadap suiatui instansi ataui 

organisasi peilayanan puiblik. Peilayanan yang 

dibeirikan seicara profeisional, ceipat, teipat, dan 

seisuiai deingan keibuituihan masyarakat akan 

meimbeintuik peirseipsi positif seirta meiningkatkan 

keipeircayaan masyarakat teirhadap leimbaga 

peinyeidia layanan. Seibaliknya, peilayanan yang 

kuirang beirkuialitas dapat meinimbuilkan 

keitidakpuiasan, keiluihan, bahkan meinuiruinkan 

citra instituisi di mata puiblik. 

Seilain kuialitas peilayanan, komuinikasi juiga 

meimiliki peiranan yang sangat peinting dalam 

meineintuikan tingkat keipuiasan masyarakat. 

Komuinikasi yang eifeiktif antara peituigas peilayanan 

dan masyarakat dapat meinciptakan peimahaman 

yang jeilas meingeinai proseiduir, peirsyaratan, seirta 

waktui peinyeileisaian layanan. Sikap komuinikatif, 

ramah, dan teirbuika dari aparatuir peilayanan akan 

meimbuiat masyarakat meirasa dihargai dan 

dipeirhatikan, seihingga mampui meiningkatkan rasa 

puias teirhadap peilayanan yang diteirima. 

Seibaliknya, komuinikasi yang kuirang jeilas, 

beirsifat teirtuituip, ataui tidak reisponsif dapat 

meinimbuilkan keisalahpahaman, keiluihan, seirta 

keitidakpuiasan masyarakat meiskipuin peilayanan 

yang dibeirikan seicara teiknis suidah seisuiai deingan 

standar. 

 

LANDASAN TEORI 

1. Kepuasan Masyarakat 

Kata ‘keipuiasan ataui satisfaction’ beirasal dari 

bahasa latin “satis” (artinya cu ikuip baik, meimadai) 

dan “facio” (meilakuikan ataui meimbuiat). Seicara 

seideirhana keipuiasan dapat diartikan seibagai 

„uipaya peimeinuihan seisuiatui‟ ataui „meimbuiat 

seisuiati meimadai‟. Pada pe ireikonomian modeirn, 

keipuiasan peilanggan meinjadi suiatui hal yang wajib 

dipeirhatikan oleih peiruisahaan. Banyak liteiratuir 

yang meinyatakan bahwa keimampuian peiruisahaan 

dalam meimbeirikan keipuiasan bagi peilanggannya 

adalah salah satui faktor uitama yang meinjadi 

indikator keisuikseisan seibuiah bisnis,(Puindeinswari, 

2022). 

Keipuiasan meiruipakan peirasaan seinang ataui 

keiceiwa dari peilanggan yang beirasal dari 

peirbandingan antara kineirja produik deingan 

harapannya.Jika kineirja produik seisuiai deingan 

harapan maka peilanggan puias ataui 

seinang.Seibaliknya, jika kineirja produik tidak 

seisuiai deingan harapan maka peilanggan 

keiceiwa.Jika kineirja meileibihi harapan maka 

peilanggan sangat puias ataui sangat seinang, 

(Seitiowati eit al., 2023) 

Keipuiasan masyarakat teirhadap kineirja 

peilayanan peimeirintah peirlui uintuik teiruis diuikuir 

dan dibandingkan. Salah satui cara yang dapat 

dilakuikan uintuik meinguikuir keipuiasan masyarakat 

teirhadap peilayanan peimeirintah adalah deingan 
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meingguinakan Indeiks Keipuiasan Masyarakat. 

Keipuituisan Meinteiri Peindayaguinaan Aparatuir 

Neigara (KEIPMEINPAN) Nomor 25 Tahuin 2004 

Teintang Peidoman UImuim Peinyuisuinan Indeiks 

Keipuiasan Masyarakat UInit Peilayanan Instansi 

Peimeirintah meinyeibuitkan Indeiks Keipuiasan 

Masyarakat adalah: Data dan informasi teintang 

tingkat                  keipuiasan masyarakat yang 

dipeiroleih dari hasil peinguikuiran seicara kuiantitatif 

dan kuialitatif atas peindapat masyarakat dalam 

meimpeiroleih peilayanan dari aparatuir 

peinyeileinggara peilayanan puiblik deingan 

meimbandingkan antara harapan dan 

keibuituihannya, (Aditya, 2021). 

2. Kualitas Pelayanan 

Kuialitas meiruipakan suiatui kondisi dinamis 

yang beirhuibuingan deingan produik, layanan, 

manuisia, proseis, lingkuingan yang meimeinuihi 

ataui meileibihi harapan. Kata kuialitas meinanduing 

banyak deifinisi dan makna kareina orang yang 

beirbeida akan meingartikannya seicara beirlainan. 

Seipeirti keiseisuiaian deingan peirsyaratan, 

keicocokan uintuik peimakaian, keimuidian 

peinyeimpuirnaan beirkeilanjuitan, beibas dari 

keiruisakan ataui cacat, seirta meilakuikan seigala 

seisuiatui yang meimbahagiakan, (Tangdiaga eit al., 

2021). 

Kuialitas peilayanan seibagai uikuiran seibeirapa 

baguis tingkat layanan yang dibeirikan mampui 

seisuiai deingan eikspeiktasi peilanggan. Meingacui 

pada deifinisi teirseibuit, Tjiptono meinambahkan 

puila bahwa kuialitas peilayanan dapat diwuijuidkan 

meilaluii peimeinuihan keibuituihan dan keiinginan 

peilanggan seirta keiteipatan peinyampaianya uintuik 

meingimbangi harapan peilanggan. Deingan 

deimikian kuialitas peilayanan dipeingaruihi oleih 

duia factor yaitui cuistomeir eixpeictation (harapan 

peilanggan) dan cuistomeir peirceiiveid (yang 

dirasakan peilanggan) atas suiatui peilayanan, 

(Heirnawan & Ramdani, 2024). 

Kuialitas peilayanan meiruipakan suiatui kondisi 

dinamis yang beirhuibuingan deingan produik, jasa, 

manuisia, proseis dan lingkuingan dimana peinilaian 

kuialitasnya diteintuikan pada saat teirjadinya 

peimbeirian peilayanan puiblik teirseibuit. Jika 

kuialitas peilayanan beirorieintasi keipada peingguina 

jasa peilanggan, maka peilayanan teirseibuit haruis 

meimiliki nilai positif dari para peingguina 

jasa/peilanggan. UIntuik dapat meinuijui peilayanan 

yang beirkuialitas ataui meindapatkan peinilaian 

positif dari peingguina jasa, maka pihak inteirnal 

peiruisahaan/peinyeidia peiruisahaan haruis dapat 

meilakuikan peikeirjaan masing-masing seisuiai 

deingan tuigas pokok dan fuingsi. Hal teirseibuit 

meiruipakan seibuiah peirjalanan meinuijui peinilaian 

kuialitas peilayanan yang dirasakan oleih para 

peingguina jasa, (Yuinita eit al., 2021). 

3. Teori Kualitas Pelayanan 

. Komuinikasi adalah proseis peinyampaian 

peisan dari seiseiorang ataui seikeilompok orang kei 

orang lain ataui keilompok lain deingan tuijuian uintuik 

meimbagikan informasi, gagasan, ataui peirasaan. 

Komuinikasi dapat dilakuikan meilaluii beirbagai 

meidia seipeirti lisan, tuilisan, gambar, ataui tindakan. 

Komuinikasi juiga meilibatkan inteiraksi antara 

peingirim peisan dan peineirima peisan yang 

meimeirluikan keimampuian meindeingar, meimahami, 

dan meireispons deingan beinar, (Suinardiyah eit al., 

2022). 

Komuinikasi meiruipakan suiatui proseis 

peingiriman peisan ataui symbolsimbol yang 

meinganduing arti dari seiseiorang komuinikator 

keipada komuinikan deingan tuijuian teirteintui. Jadi 

dalam komuinikasi itui teirdapat suiatui proseis yang 

dalam tiap proseisnya meinganduing arti yang 

teirgantuing pada peimahaman dan peirseipsi 

komuinikan. Oleih kareina itui komuinikasi akan 

eifeiktif dan tuijuian komuinikasi akan teircapai 

apabila masing-masing peilakui yang teirlibat di 

dalamnya meimpuinyai peirseipsi yang sama 

teirhadap symbol, (Nauival & Yuisuif, 2023) 

Komuinikasi dibuituihkan uintuik beirtuikar 

informasi, meimbeirikan peirintah, dan beirceirita. 

Seibagai makhluik sosial, seitiap orang saling 

beirtuikar informasi uintuik keibuituihan meireika 

mauipuin beirceirita meingeinai keihiduipan meireika. 

Saat beirtuigas, manajeir meimbuituihkan komuinikasi 

uintuik meimbeirikan peirintah keipada bawahan. 

Oleih kareina itui, komuinikasi beirpeiran peinting 

dalam keihiduipan manuisia di dalam keirja mauipuin 

tidak,  (Fatrio, 2020). 

Kualitas pelayanan dan komunikasi memiliki 
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hubungan konseptual yang saling melengkapi 

dalam menjelaskan kepuasan masyarakat. 

Kualitas pelayanan menggambarkan mutu proses 

dan hasil layanan yang dirasakan, sedangkan 

komunikasi menjelaskan bagaimana informasi 

dan interaksi selama proses tersebut berlangsung. 

Pelayanan yang baik tetapi disertai komunikasi 

yang tidak jelas masih dapat menimbulkan 

kebingungan; sebaliknya, komunikasi yang baik 

perlu didukung proses pelayanan yang tepat agar 

pengalaman masyarakat tetap positif. Oleh 

karena itu, kedua variabel layak diuji secara 

parsial dan simultan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Penelitian terdahulu yang dicantumkan 

dalam skripsi memperlihatkan pola yang relevan. 

Nasihah et al. (2020) membahas kualitas 

pelayanan pada Kantor SAMSAT Pati, sehingga 

memberikan dasar bahwa kualitas pelayanan 

relevan dalam konteks layanan Samsat. Iklima 

(2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan komunikasi berkaitan dengan kepuasan 

masyarakat pada konteks kelurahan, sedangkan 

Riono et al. (2024) menguji kualitas layanan 

publik dan komunikasi organisasi bersama 

variabel budaya kerja terhadap kepuasan 

masyarakat pada konteks desa. Penelitian-

penelitian tersebut mendukung relevansi 

variabel, tetapi dilakukan pada objek dan 

lingkungan pelayanan yang berbeda. 

Research gap penelitian ini terutama terletak 

pada konteks empiris dan pengujian terpadu pada 

Samsat Kota Solok. Penelitian ini tidak sekadar 

mengulang konsep kepuasan masyarakat, tetapi 

menguji apakah kualitas pelayanan dan 

komunikasi secara bersama-sama mampu 

menjelaskan variasi kepuasan masyarakat/wajib 

pajak pada unit pelayanan Samsat Kota Solok. 

Kontribusi penelitian terletak pada penyediaan 

bukti empiris lokal yang dapat digunakan untuk 

memahami faktor pelayanan dan interaksi yang 

berkaitan dengan kepuasan masyarakat di objek 

tersebut. 

4. Kerangka Konseptual 

Berdasarkan sintesis teori dan penelitian 

terdahulu, kerangka konseptual penelitian 

menempatkan kualitas pelayanan (X1) dan 

komunikasi (X2) sebagai variabel independen 

yang memengaruhi kepuasan masyarakat (Y), 

baik secara parsial maupun simultan. 

 
Gambar 1. Hipotesis Penelitian 

H1 : Diduga ada pengaruh yang signifikan 

antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

masyarakat wajib pajakdi Masyarakat wajib 

pajak di Samsat Kota Solok. 

H2 : Diduga ada pengaruh yang signifikan 

antara Komunikasi terhadap Kepuasan 

masyarakat wajib pajak di Masyarakat wajib 

pajak di Samsat Kota Solok. 

H3 : Diduga ada pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan dan Komunikasi 

terhadap Kepuasan masyarakat wajib pajakdi 

Masyarakat wajib pajak di Samsat Kota Solok. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan komunikasi terhadap 

kepuasan masyarakat di Samsat Kota Solok. 

Rancangan penelitian yang digunakan merupakan 

penelitian kausal, yaitu penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui hubungan sebab-akibat antara 

variabel independen dan variabel dependen. 

Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan (X1) dan 

komunikasi (X2) merupakan variabel independen, 

sedangkan kepuasan masyarakat (Y) merupakan 

variabel dependen. 

Penelitian dilaksanakan di Samsat Kota 

Solok yang beralamat di Jalan Kapten Bahar 

Hamid, Kelurahan Laing, Kecamatan Tanjung 

Harapan, Kota Solok. Penelitian dilaksanakan 

pada bulan Januari 2024 untuk menganalisis 

kualitas pelayanan dan komunikasi terhadap 

kepuasan masyarakat Samsat Kota Solok. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 
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masyarakat yang berkunjung ke Samsat Kota 

Solok pada tahun 2025 dengan jumlah 1.600 

orang. Sampel ditentukan menggunakan teknik 

non-probability sampling dengan pendekatan 

sampling tertentu dan perhitungan menggunakan 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%. 

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh jumlah 

sampel sebesar 94 responden. 

Data yang digunakan terdiri atas data primer 

dan data sekunder. Data primer diperoleh secara 

langsung dari responden masyarakat Samsat Kota 

Solok melalui pertanyaan yang diberikan dalam 

penelitian. Data sekunder diperoleh dari bahan 

atau sumber yang telah tersedia dan berkaitan 

dengan permasalahan penelitian. 

Variabel penelitian terdiri atas kualitas 

pelayanan (X1), komunikasi (X2), dan kepuasan 

masyarakat (Y). Kualitas pelayanan 

dioperasionalkan melalui indikator keandalan 

(reliability), jaminan (assurance), bukti langsung 

(tangibles), empati (empathy), dan daya tanggap 

(responsiveness). Komunikasi diukur melalui 

indikator keterbukaan komunikasi, keteraturan 

komunikasi, ketepatan, kualitas komunikasi, dan 

penggunaan teknologi komunikasi. Kepuasan 

masyarakat diukur melalui prosedur pelayanan, 

waktu pelayanan, biaya/tarif, produk pelayanan, 

sarana dan prasarana, serta kompetensi pelaksana 

pelayanan. Pengukuran seluruh variabel 

menggunakan skala Likert. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. 

Kuesioner disusun menggunakan skala Likert 

dengan lima pilihan jawaban, yaitu sangat setuju 

(5), setuju (4), ragu-ragu (3), tidak setuju (2), dan 

sangat tidak setuju (1). Wawancara dilakukan 

melalui tanya jawab untuk memperoleh informasi 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, 

komunikasi, dan kepuasan masyarakat. 

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan 

dokumen yang berkaitan dengan objek penelitian 

di Samsat Kota Solok. 

Teknik analisis data dilakukan dengan 

bantuan program Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS). Analisis data meliputi uji 

validitas dan uji reliabilitas instrumen, analisis 

regresi linear berganda, koefisien determinasi 

(R²), serta pengujian hipotesis melalui uji parsial 

(uji t) dan uji simultan (uji F). Persamaan regresi 

linear berganda yang digunakan adalah Y = a + 

b1X1 + b2X2 + e, dengan Y sebagai kepuasan 

masyarakat, X1 sebagai kualitas pelayanan, X2 

sebagai komunikasi, a sebagai konstanta, b1 dan 

b2 sebagai koefisien regresi, serta e sebagai 

standar error.  

Pengujian hipotesis dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen melalui 

uji t serta pengaruh kedua variabel independen 

secara bersama-sama melalui uji F. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

a. Uji Reabilitas 

Instruimein yang reiliabeil adalah instruimein 

yang jika dicobakan seicara beiruilang-uilang pada 

keilompok yang sama akan meinghasilkan data 

yang sama deingan asuimsi tidak teirdapat 

peiruibahan psikologis teirhadap reispondein. 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas 

pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Baseid on 

Standardizeid Iteims 

N of 

Iteims 

.797 .800 10 

Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

Hasil dari uiji reiliabilitas pada variabeil 

Kuialitas Peilayanan meinuinjuikkan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha yang dipeiroleih seibeisar 0,797. 

Nilai Cronbach’s Alpha teirseibuit leibih beisar dari 

nilai dasar reiliabilitas yang teilah diteitapkan yaitui 

0,60. 

Tabel 2. Uji Reliabilitas Variabel Komunikasi 

(X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Baseid on Standardizeid 

Iteims 

N of 

Iteims 

.828 .827 10 

 Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 
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Hasil dari uiji reiliabilitas pada variabeil 

Komuinikasi meinuinjuikkan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha yang dipeiroleih seibeisar 0,828. 

Nilai Cronbach’s Alpha teirseibuit leibih beisar dari 

nilai dasar reiliabilitas yang teilah diteitapkan yaitui 

0,60. 

Tabel 3. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Baseid on 

Standardizeid Iteims 

N of 

Iteims 

.855 .861 10 

Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

Hasil dari uiji reiliabilitas pada variabeil 

Keipuiasan Masyarakat meinuinjuikkan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha yang dipeiroleih seibeisar 0,855. 

Nilai Cronbach’s Alpha teirseibuit leibih beisar dari 

nilai dasar reiliabilitas yang teilah diteitapkan yaitui 

0,60. 

b. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis beirtuijuian uintuik meingeitahuii ada 

ataui tidaknya peingaruih variabeil indeipeindein yaitui 

dari Kuialitas peilayanan (X1), Komuinikasi (X2) 

teirhadap Keipuiasan Masyarakat (Y). 

Rumus: Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

Tabel 4. Hasil Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Modeil 

UInstandardi

zeid 

Coeifficieints 

Standardi

zeid 

Coeifficiein

ts 

t 

Sig

. B 

Std. 

EIrror Beita 

1 (Consta

nt) 

4.77

8 

2.815 
 

2.69

7 

.00

5 

X1 .538 .132 .490 4.07

6 

.00

0 

X2 .382 .130 .354 2.93

8 

.00

4 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

 

Beirdasarkan Tabeil 4 dikeitahuii kolom keiduia 

(UInstandardizeid Coeifficieints) bagian B dipeiroleih 

nilai b1 variabeil Kuialitas peilayanan seibeisar 0,538, 

nilai b2 variabeil Komuinikasi seibeisar 0,382 dan 

nilai konstanta (a) adalah 4,778, maka dipeiroleih 

peirsamaan reigreisi linieir beirganda seibagai beirikuit. 

 

Y = 4,778 + 0,538 X1 + 0,382 X2 + e 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Koeifisiein deiteirminan diguinakan uintuik 

meinguikuir seibeirapa beisar kontribuisi variabeil 

beibas (Kuialitas peilayanan dan Komuinikasi) 

teirhadap variabeil teirikat (peirtimbangan tingkat 

mateirialitas). 

 

Tabel 5. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi 

(R2) 

Model Summaryb 

Modeil R 

R 

Squiarei 

Adjuisteid 

R Squiarei 

Std. EIrror 

of thei 

EIstimatei 

1 .815a .665 .658 3.29694 

a. Preidictors: (Constant), X2, X1 

Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

Tabeil 5 di atas meiruipakan hasil peingolahan 

data uintuik meilihat hasil uiji koeifisiein deiteirminasi 

(R2) dalam peineilitian ini. Dikeitahuii bahwa nilai R 

Squiarei dipeiroleih 0,665 ataui 66,5%. Artinya 

seikitar 66,5% Keipuiasan Masyarakat dapat 

dijeilaskan oleih variabeil Kuialitas peilayanan dan 

Komuinikasi dan sisanya seibeisar 33,5% 

diteirangkan oleih variabeil lain seipeirti informasi 

dan proseiduir peimbayaran. Hal ini beirarti 

huibuingan antar variabeil indeipeindein deingan 

variabeil deipeindein seibeisar 66,5%. 

d. Uji Signifikansi Parsial (Uji-t) 

UIji t pada dasarnya meinuinjuikkan seibeirapa 

jauih peingaruih suiatui variabeil indeipeindeint seicara 

individuial dalam variasi variabeil deipeindeint, 

peinguijian dilakuikan deingan meingguinakan 

signifancei leiveil 0, 05 (α=5%). 
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Tabel 6. Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji–t) 

Coefficientsa 

Modeil 

UInstandardi

zeid 

Coeifficieints 

Standardi

zeid 

Coeifficiein

ts 

t 

Sig

. B 

Std. 

EIrro

r Beita 

1 (Consta

nt) 

4.778 2.81

5 
 

2.69

7 

.00

5 

X1 .538 .132 .490 4.07

6 

.00

0 

X2 .382 .130 .354 2.93

8 

.00

4 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

Beirdasarkan Tabeil 6 didapatkan seibagai 

beirikuit: Kuialitas peilayanan (X1) beirpeingaruih 

signifikan teirhadap Keipuiasan Masyarakat di 

Samsat Kota Solok, hal ini teirlihat dari nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai t hituing 4,076 > t 

tabeil 1,98609 beirarti Ho ditolak dan H1 diteirima. 

Komuinikasi (X2) beirpeingaruih signifikan 

teirhadap Keipuiasan Masyarakat di Samsat Kota 

Solok, hal ini teirlihat dari nilai signifikansi 0,003 

< 0,05. Nilai t hituing 2,938 > t tabeil 1,98609 

beirarti Ho ditolak dan H2 diteirima. 

e. Uji Signifikansi Simultan (Uji-F) 

UIji Statistik F uintuik meingeitahuii apakah 

seimuia variabeil indeipeindein ataui variabeil beibas 

yaitui variabeil Kuialitas peilayanan dan 

Komuinikasi seicara beirsama-sama beirpeingaruih 

ataui seicara simuiltan teirhadap variabeil 

indeipeindein ataui teirikat ataui Keipuiasan 

Masyarakat. 

Tabel 7. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Modeil 

Suim of 

Squiareis df 

Meian 

Squiarei F Sig. 

1 Reigreissio

n 

1963.65

8 

2 981.82

9 

90.32

6 

.000
b 

Reisiduial 989.151 9

1 

10.870 
  

Total 2952.80

9 

9

3 
   

a. Deipeindeint Variablei: Y 

b. Preidictors: (Constant), X2, X1 

  Suimbeir : Hasil Olahan Data Deingan SPSS 26 

Hasil peinguijian ANOVA deingan 

meingguinakan uiji F pada Tabeil diatas 

meimpeirlihatkan nilai F-hituing seibeisar 90,326 

deingan Sig adalah 0,000. Deingan meincari pada F-

tabeil, deingan df1= 2 dan df2= 94, dipeiroleih nilai 

F-tabeil seibeisar 3,10. Deingan kondisi dimana F-

hituing leibih beisar daripada F-tabeil (90,326 > 3,10) 

deingan nilai Sig yang leibih keicil dari alpha 

(0,000< 0,05). 

B. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat di Samsat Kota 

Solok 

Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat, dengan nilai t 

hitung 4,076 > t tabel 1,98609 dan signifikansi 

0,000 < 0,05. Dengan demikian, H1 diterima. 

Berdasarkan teori Tjiptono (2022), kualitas 

pelayanan merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat. Pelayanan 

yang tepat waktu, ramah, informatif, prosedurnya 

mudah, serta didukung fasilitas yang nyaman 

dapat memberikan pengalaman positif dan 

meningkatkan kepuasan masyarakat di Samsat 

Kota Solok. 

2. Pengaruh Komunikasi terhadap 

Kepuasan Masyarakat di Samsat Kota 

Solok 

Hasil uji t menunjukkan bahwa komunikasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, dengan nilai t hitung 2,938 

> t tabel 1,98609 dan signifikansi 0,000 < 0,05. 

Dengan demikian, H2 diterima. Menurut Nauval 

dan Yusuf (2023), komunikasi organisasi 

berkontribusi terhadap kepuasan masyarakat. 

Komunikasi yang jelas, sopan, informatif, dan 

mudah dipahami membantu masyarakat 

memperoleh informasi dengan baik, mengurangi 

kesalahpahaman, serta memberikan kenyamanan 

selama proses pelayanan. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Komunikasi terhadap Kepuasan 

Masyarakat di Samsat Kota Solok 

Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan komunikasi secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat, dengan nilai F hitung 90,326 > F 

tabel 3,10 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian, H3 diterima. Temuan ini sejalan 

dengan Riono et al. (2024) dan Iklima (2024) 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

komunikasi secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat. Nilai R Square 

sebesar 0,665 menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan komunikasi menjelaskan 66,5% 

variasi kepuasan masyarakat, sedangkan 33,5% 

dipengaruhi faktor lain di luar penelitian. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan komunikasi merupakan faktor 

yang berperan dalam meningkatkan kepuasan 

masyarakat di Samsat Kota Solok. Pelayanan 

yang tepat, ramah, mudah dipahami, dan 

didukung komunikasi yang jelas dapat 

menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih 

baik bagi masyarakat. Secara bersama-sama, 

kualitas pelayanan dan komunikasi memberikan 

kontribusi terhadap kepuasan masyarakat, 

sehingga peningkatan keduanya menjadi bagian 

penting dalam pengembangan pelayanan publik 

B. Saran 

Samsat Kota Solok diharapkan terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dan 

komunikasi melalui perbaikan kejelasan 

informasi, kemudahan prosedur, ketepatan 

waktu, serta pemanfaatan teknologi komunikasi. 

Bagi pengembangan ilmu Manajemen dan 

Akuntansi, penelitian selanjutnya dapat 

mengembangkan kajian dengan 

mempertimbangkan faktor lain yang belum 

diteliti serta memanfaatkan teknologi dan inovasi 

pelayanan publik untuk meningkatkan kepuasan 

masyarakat. 
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