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RINGKASAN 

Nur Esa Febrica Hary, 2014. Evaluasi Pelayanan Prima Dalam 

Perpajakan (Studi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara 

dan Malang Selatan) , Dr. Kertahadi, M.Com, Drs. Riyadi, M.Si. 114 Hal+x. 

Pelayanan prima menjadi salah satu tujuan dari modernisasi dilingkungan 

Direktorat Jenderal Pajak. Tuntutan untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

dari wajib pajak diharapkan dapat menjadi motivasi bagi setiap kantor pelayanan 

pajak untuk membenahi pelayanan yang diberikan. Pelayanan prima adalah 

pelayanan yang terbaik sesuai dengan standart yang dimiliki oleh masing-masing 

organisasi. Kantor pelayanan pajak pratama sebagai ujung tombak pelayanan 

dalam perpajakan harus memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan 

prima seperti kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 

tanggungjawab. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

pelayanan yang telah diberikan oleh kantor pelayanan pajak pratama dan 

mengevalusai penerapan pelayanan prima dikantor pelayanan pajak pratama. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah  penelitian 

deskriptif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh wajib pajak yang terdaftar di kantor pelayanan pajak pratama 

Malang Utara dan Malang Selatan. Penentuan jumlah sampel menggunakan 

rumus slovin diperoleh sebanyak 100 responden. Analisis data yang dihasilkan 

menggunakan analisis deksriptif distribusi frekuensi dengan menggunakan 

program SPSS 21.0. 

Pelayanan prima yang diukur menggunakan teori dari Atep Adiya Barata 

yaitu Kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab. Hasil 

penelitian menunjukan secara keseluruhan masing-masingkantor pelayanan pajak 

pratama dikota malang sudah memenuhi kriteria indikator pelayanan prima yang 

digunakan dalam penelitian ini.Indikator tanggung jawab merupakan indikator 

dengan nilai rata-rata tertinggi yakni 4,440;4,240;4,270 untuk masing-masing 

item pertanyaan. Sementara untuk indikator dengan nilai rata-rata terendah ada 

pada indikator Perhatian di item pertanyaan ke tiga yakni 3,680. Untuk 

mempermudah pengawasan penerapan pelayanan prima sebaiknya masing-masing 

kantor pelayanan pajak pratama membuat road map Pelayanan, kuncinya adalah 

untuk mengidentifikasi hambatan/kesenjangan yang membuat masing-masing 

kantor tersebut belum mencapa pelayanan prima yang seutuhnya untuk kemudian 

diintervensi dan memperbaikinya. 
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SUMMARY 

Nur Esa Febrica Hary,2014. Evaluation of Excellent Service in Taxation 

( Studies on Pratama Tax Office North Malang and South Malang) Dr. 

Kertahadi, M.Com, Drs. Riyadi, M.Si. 114 Hal+x. 

Excellent service becomes one of the goals of modernization in Direktorat 

Jenderal Pajak environment. Demands to give the best service from the taxpayer is 

expected to be a motivation for each tax office to fix the service provided. 

Excellent service is the best service in accordance with the standards held by each 

organization. Pratama tax office as a spearhead in the tax service should pay 

attention to matters relating to excellent service such as ability, attitude, 

appearance, attention, action and responsibility. The purpose of this reasearch was 

to determine how the service provided by the tax office pratama and evaluate the 

implementation of excellent service pratama tax services office.  

This type of research used in this reaserch is a descriptive study using a 

quantitative approach. The population in this study are all registered taxpayers in 

Pratama tax office north Malang & South Malang. Determination of the number 

of samples obtained using the formula Slovin 100 respondents. Analysis of the 

resulting data using descriptive analysis of the frequency distribution using SPSS 

21.0.  

Excellent service being measured using the theory of Atep Adiya Barata is 

Ability, attitude, appearance, attention, action, responsibility. The results showed 

overall each pratama tax office had excellent service indicators  criteria that used 

in this reaserch.  Responsibility indicator is the highest average value of which is 

4.440; 4.240; 4.270 for each question item. Whereas the indicators with the lowest 

average value of the indicator is Attention in the third question item, the score is  

3.680. To simplify monitoring  the implementation of excellent service each tax 

services office services pratama create a road map, the key is to identify gaps that 

make each of these offices have not yet reached the whole excellent service then 

intervene them and fix it. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Salah satu dari lima nilai-nilai kementerian keuangan (Kemenkeu) adalah 

pelayanan. Sebagai organisasi pemerintah maka fungsi yang harus dilakukan 

adalah memberikan pelayanan publik kepada seluruh pemangku kepentingan 

yang terkait (Hardiansyah,2011). Dalam UU No. 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, definisi pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan  bagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. Selama ini kelemahan pelayanan publi 

terletak pada sulitnya mengukur output maupun kualitas pelayanan, seburuk 

apapun kinerja pelayanannya pemerintah tidak akan bangkrut dan sulitnya 

mencegah nilai-nilai dan kepentingan para birokrat dari kepentingan 

umum/masyarakat yang seharusnya dilayani. Sudah bukan masanya lagi bagi 

suatu instansi pemerintah untuk memberikan pelayanan yang seadanya kepada 

para pemangku kepentingannya. Namun kunci dari pelayanan tersebut ada 

pada aparatur pemerintahannya. Dalam modul tayang PJM universitas 

brawijaya menyebutkan bahwa aparatur pemerintah merupakan kunci 
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penyelenggaraan pemerintahan, citra pengelolaan pelayanaan masih dinilai 

kurang memuaskan.  

Pada banyak negara, perbaikan proses pelayanan pada sektor publik telah 

menjadi prioritas termasuk juga di Indonesia. Para penerima pelayanan publik 

di Indonesia sekarang ini sudah lebih pintar dan lebih tahu tentang hak-haknya 

serta lebih kritis. Mereka sudah tahu bentuk pelayanan yang disebut pelayanan 

prima dan mereka mengharapkan untuk mendapatkan pelayanan prima dari 

instansi pemerintah yang memberikan pelayanan kepada mereka. Dasar untuk 

menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan berbeda. Apa yang 

dianggap sebagai suatu pelayanan yang berkualitas saat ini tidak mustahil 

dianggap sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat yang lain. 

 Sudah saatnya untuk memberikan pelayanan yang melebihi dari apa yang 

diharapkan pemangku kepentingan, pelayanan seperti ini biasa disebut dengan 

pelayanan prima. Pelayanan prima dalam Lembaga Administrasi Negara-

Republik Indonesia 2004 adalah pelayanan yang sangat baik dan atau 

pelayanan yang terbaik sesuai dengan standart yang berlaku atau dimiliki oleh 

instansi yang member pelayanan sehingga mampu memuaskan pihak yang 

dilayani (pelanggan). Pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan 

dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan 

pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu 

loyal kepada organisasi (Barata, 2004).  

Modernisasi telah menjadi salah satu kunci yang melekat di lingkungan 

Direktorat Jenderal Pajak, yang merupakan salah satu unit Kementerian 
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Keuangan. Hal itu dilakukan dengan tujuan untuk menerapkan “Good 

governance” dan “pelayanan prima” kepada masyarakat, demikian juga 

dengan tuntutan pelayanan yang lebih baik dari stakeholders perpajakan. 

Dengan demikian, diharapkan semua unit kerja di Kantor pusat, kantor 

wilayah dan KPP sebagai unit pelaksana teknis/operasional perpajakan, 

berbenah-benah dalam menyambut, memahami, mengondisikan dan 

menyesuaikan serta melaksanakan (mengimplementasikan) modernisasi 

perpajakan sesuai dengan konsep, prinsip, dan sasaran yang sudah ditetapkan 

di unit masing-masing. (Pandiangan, 2008:2). 

Sejak reformasi sistem perpajakan di Indonesia pertama digulirkan pada 

tahun 1983, salah satu  perubahan yang paling signifikan adalah beralihnya 

sistem pemungutan pajak dari “Official Assessment System” ke “Self 

Assessment System”. Dengan adanya sistem ini diberikan kepercayaan kepada 

wajib pajak untuk menghitung pajaknya sendiri, kemudian membayar sendiri 

ke bank atau ke kantor pos, dan melaporkannya ke kantor pajak,yang dulu 

bernama Kantor Inspeksi Pajak dan baru pada tahun 1989 berubah menjadi 

Kantor Pelayanan Pajak. Perubahan ini disamping mendukung efisiensi 

pelaksanaan sistem perpajakan , disisi lain juga menuntut perubahan besar-

besaran dalam sistem pelayanan  pajak, terutama Kantor Pelayanan Pajak 

sebagai ujung tombak pelayanan  terhadap wajib pajak. Perlu dimaklumi 

bahwa sebaik apapun kondisi perpajakan yang diterapkan  suatu negara. dan 

seberapa baik pun tingkat kesadaran masyarakat, fungsi pengawasan tetap 

harus dilakukan oleh pemerintah sebagai pemilik otoritas pemungut pajak. 
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Jika tidak, maka tidak ada control untuk menilai, apakah pembayaran pajak 

oleh wajib pajak sudah sesuai dengan ketentuan atau belum (Widodo,dkk. 

2008:62). 

Setiap organisasi pasti memiliki titik kelemahan, sering kali disebut 

sebagai kesenjangan atau hambatan maka dari itu setiap organisasi 

membutuhkan roadmap untuk mencapai pelayanan prima, kuncinya adalah 

untuk mengidentifikasi hambatan/kesenjangan yang membuat anda tak 

kunjung mencapai pelayanan prima tersebut untuk kemudian 

mengintervensinya dan menutup kesenjangan tersebut selamanya. 

 

Gambar 1 The Roadmap to Service Excellence 

 

Pelayanan prima bukanlah  hal yang dilakukan sesekali atau sekali dalam 

suatu masa,namun ini adalah hal yang harus dilakukan secara terus menerus 

(Theo Gilbert-Jamison,2005:3). Gambar 1 menjelaskan bahwasanya Loyalitas 

pelanggan yang tinggi, budaya pelayanan yang kuat dan nilai-nilai filosofis, 

program pengembangan kepemimpinan yang efektif, proses yang efektif untuk 
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mengembangkan kemampuan dan pengetahuan karyawan, proses seleksi 

berkaitan dengan nilai-nilai filosofis organisasi anda, Akuntabilitas 

Departemental untuk mempertahankan budaya pelayanan yang kuat, kualitas 

produk dan layanan yang tinggi melalui perbaikan berkelanjutan dan 

lingkungan kerja yang menumbuhkan sinergi dan mendorong kerja sama tim 

adalah hal-hal yang dibutuhkan guna mencapai pelayanan prima.. 

Pelayanan publik yang prima tidak berarti pelayanan harus diberikan 

berapapun biayanya. Sebagai organisasi publik maka organisasi yang 

memberikan pelayanan publik harus memasukkan prinsip efisiensi dalam 

pelaksanaan pelayanannnya. Efisiensi biaya dalam pengertian sesunggungnya 

bukanlah pemangkasan biaya, namun ada pembedaan perlakuan antara 

pengeluaran (expenditure) dan biaya (cost) (Sentana,2006:131). Organisasi 

publik harus mampu untuk memberikan pelayanan publik yang prima secara 

efisien.  

Efisiensi disini bukan dilakukan dengan mengorbankan kualitas. Efisiensi 

dilakukan misalnya dengan penyederhanaan proses bisnis. Biaya pelayanan 

untuk kenikmatan pemberi pelayanan harus diminimalkan. Sebaliknya biaya 

pelayanan yang akan dinikmati oleh penerima pelayanan harus 

dimaksimalkan. Menurut Richard Beevers dalam (Islami,2009) ada tiga 

determinan dari pelayanan pelanggan yang prima yaitu orang, proses, dan 

teknologi seperti dapat dilihat pada gambar di bawah ini. Ketiga determinan 

tersebut  dipandang sebagai lingkaran yang saling beririsan (overlapping). 
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Daerah di mana ketiga lingkaran tersebut saling beririsan itulah yang 

dinamakan “sweet spot of service quality” 

 

Gambar 2 sweet of spot service quality 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor atau ukuran keberhasilan 

bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem informasi pada suatu 

perusahaan. Dalam hal ini wajib pajak sebagai pelanggan dan aparat pajak 

sebagai pihak pemberi pelayanan adalah hal yang saling berkaitan dalam 

menentukan suatu kualitas. Citra kualitas layanan yang baik bukanlah 

berdasarkan  sudut pandang atau  persepsi pihak penyedia layanan, melainkan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelanggan yang 

menikmati layanan perusahaan dan yang menentukan kualitas layanan. 

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanankan pelayanan 

prima tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan  konsep seperti penyelarasan 

faktor-faktor dari Barata (2004:31) yakni Ability (kemampuan), Attitude 

(Sikap), Apperance (Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan), 

dan Accountability (Tanggung Jawab). 

People

technologyprosess
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Peneliti  menggunakan konsep ini sebagai pendekatan dalam  

penelitiannya karena konsep tersebut sesuai dengan apa yang hendak diteliti 

peneliti, konsep tersebut dapat digunakan dalam menilai pelayanan prima dari 

sisi aparat pelayanan yang memberikan pelayanan kepada wajib pajak dinilai 

dari kemampuan dalam memberikan pelayanan, sikap pada saat melayani, 

penampilan dan perhatian yang di tampilkan, tindakan dan tanggung jawab 

yang dilakukan saat melayani wajib pajak. 

Alasan peneliti memilih KPP Malang Utara dan KPP Malang selatan 

untuk dijadikan sebagai lokasi penelitian adalah karena sebelumnya KPP 

Malang Utara pernah diadakan penelitian yakni pada tahun 2010,2012 dan 

2013. Pada ketiga tahun tersebut para peneliti menggunakan konsep 

pendekatan ServQual yang di paparkan  Oleh Berry Zeithaml dan 

Parasuraman yakni Tangible, Reability, Responsive, Assuramce, dan Emphaty. 

Sementara di KPP Malang Selatan penelitian yang mengangkat tentang  

kualitas pelayanan ditahun  2013 oleh 2 peneliti menggunakan konsep 

ServQual seperti 3 peneliti sebelumnya, dengan menggunakan 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis mencoba melakukan 

penelitian mengenai kualitas pelayanan dalam  hal ini kualitas pelayanan 

prima dalam sektor publik yaitu perpajakan dan bagaimanakah  pelayanan 

yang diberikan sehingga kepuasan pelanggan  dapat tercapai sesuai dengan 

yang ditetapkan oleh pemerintah. Sehingga Penulis tertarik meneliti hal 

tersebut dengan judul penelitian : “Evaluasi  Pelayanan Prima dalam 
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Perpajakan  (Studi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara 

dan Malang Selatan).” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan  uraian latar belakang diatas maka dapat disusun rumusan 

masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanaan yang diberikan Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan 

Malang Selatan ? 

2. Apakah kualitas pelayanan prima telah diwujudkan dalam 

pelayanan  perpajakan pada Kantor Pelayanan pajak Pratama di 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan Malang 

Selatan? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian  ini adalah   

1. Untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan dalam perpajakan 

diberikan oleh kantor pelayanan pajak pratama Malang Utara dan 

Malang Selatan.  

2. Untuk mengetahui sejauh mana penerapan pelayanan prima yang 

ada di kantor pelayanan pajak pratama Malang Utara dan malang 

selatan dengan mengevaluasi kualitas pelayanan yang telah 

diberikan. 
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D. Kontribusi Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaaat baik secara 

akademis maupun secara praktis bagi pihak yang membutuhkan seperti : 

1.  Praktis 

a. Sebagai syarat kelulusan dalam menempuh studi Strata 1 di Fakultas 

Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya, Malang. 

2. Akademisi 

a. Sebagai sarana menambah pengetahuan dan wawasan mengenai 

reformasi sistem pembayaran dan administrasi perpajakan 

b. Memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan prima yang 

diberikan oleh sektor publik dalam hal ini perpajakan di kantor 

pelayanan pajak paratam yang ada di Kota Malang. 

c. sebagai pengetahuan baru yang bersifat non teknis perpajakan yang 

bermanfaat dalam rangka memotivasi Wajib pajak agar memiliki peran 

aktif dalam pembangunan bangsa dan Negara melalui kontribusianya 

dalam membayar pajak 

E. Sistematika Pembahasan 

Dalam penelitian ini akan disajikan dalam  5 bab untuk memberikan dan 

menghasilkan struktur pembahasan yang sistematis dan lebih mendetail guna 

mencapai tujuan penulisan yang telah dijabarkan sebelumnya : 
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BAB I Pendahuluan 

Pada bab ini  penulis menjelaskan tentang  latar belakang pemilihan topik, 

rumusan  masalah serta  tujuan dan kontribusi  dari penelitian ini serta 

sistematika pembahasannya 

BAB II Tinjauan Pustaka 

Bab ini terdiri dari deskripsi teori yang berkaitan dengan pelayanan prima dan 

penelitian terdahulu yang telah dilakukan sebelumnya, serta  penjelasan dari 

studi kepustakaan yang digunakan penulis dalam melakukan penelitian ini 

BAB III Metode Penelitian 

Dalam bab ini menguraikan  tentang metode  penelitian yang digunakan, jenis 

penelitian yang digunakan,penjelasan tentang fokus , menjelaskan indikator 

yang digunakan dalam pelayanan prima, menghitung jumlas sampel yang 

diambil dari populasi , pengukuran penelitian dan  model-model penyajian 

metode data yang digunakan. 

BAB IV Hasil Penelitian 

Dalam bab ini membahas tentang hasil penelitian secara deskriptif dari 

pelayanan prima yang diterapkan dikantor pelayanan pajak pratama Malang 

Utara dan Malang Selatan dengan memberikan gambaran umum likasi 

penelitian, gambaran umum responden yang diteliti, dan model pelayanan 

prima yang diterapkan, serta membandingkannya dengan standart pelayanan 

yang telah ditetapkan oleh direktorat jenderal pajak. 
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BAB V Penutup 

Bab ini berisi Kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan Saran 

yang diberikan oleh penulis terkait dengan permasalahan yang diangkat, 

didala kesimpulan diuraikan hal-hal yang penting yang telah dilakukan oleh  

Kantor Pelayanan Pajak Malang Utara dan Kantor pelayanan Pajak Malang 

Selatan dalam hal pelayanan prima. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Evaluasi  

Evaluasi adalah sebuah kegiatan pengumpulan data atau informasi, untuk 

dibandingkan dengan kriteria, kemudian diambi kesimpulan. Kesimpulan inilah 

yang disebut sebagai hasil evaluasi (Arikunto. 2010:36). dalam evaluasi menuntut 

pesyaratan yaitu adanya kriteria, tolak ukur, atau standar yang digunakan sebagai 

pembandng data yang diperoleh, setelah data tersebut diolah dan merupakan 

kondisi nyata dari objek yang diteliti.  

Dalam penelitian ini peneliti menjadikan Standart operasional prosedur dari 

kantor pelayanan pajak pratama di kota Malang sebagai tolak ukur pelayanan 

prima yang seharusnya dilakukan untuk kemudian dibandingkan dengan praktik 

pelayanan saat kegiatan berlangsung lalu mengevaluasinya dan memberikan 

kesimpulan serta saran. 

B. Kualitas Pelayanan Publik 

kata “kualitas” mengandung banyak pengertian, menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, Kualitas berarti : (1) tingkat baik buruknya sesuatu; (2) derajat atau 

taraf (kepandaian, kecakapan, dsb); atau mutu. Konsep kualitas pelayanan dapat 

dipahami melalui perilaku konsumen (consumen behavior), yaitu suatu perilaku 

yang dimainkan oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, dan 



13 

 

mengevaluasi suatu produk maupun pelayanan yang diharapkan dapat memuaskan 

kebutuhan mereka. Menurut Ibrahim (2008), kualitas pelayanan publik merupakan 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya 

pemberian pelayanan publik tersebut. Organisasi pelayanan publik mempunyai 

ciri Public Accountability dimana setiap warga negara mempunyai hak untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan yang mereka terima. Adalah sangat sulit untuk 

menilai kualitas suatu pelayanan tanpa mempertimbangkan peran masyarakat 

sebagai penerima pelayanan dan aparat pelaksana pelayanan itu.  

Evaluasi yang berasal dari pengguna pelayanan merupakan elemen pertama 

dalam analisis kualitas pelayanan publik. Elemen kedua dalam analisis adalah 

kemudahan suatu pelayanan dikenali baik sebelum proses atau setelah layanan 

diberikan. Adapun dasar untuk menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah 

dan berbeda. Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yang berkualitas saat ini 

tidak mustahil dianggap sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat yang 

lain.( Hardiansyah:2011) 

C. Pelayanan Prima 

1. Pengertian dan Konsep 

modul pusdiklat keuangan umum 2011 mendefinisikan pelayanan sebagai 

Rangkaian proses / aktifitas untuk memenuhi kebutuhan stake holder dan 

melampaui harapan stake holder sedangkan Prima didefiniskan sebagai yang  

terbaik atau yang memuaskan bagi pengguna jasa (stake holder) atau yang 
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dilayani, maka definisi pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat/pengguna jasa (stake holder) minimal sesuai dengan 

standar sehingga orang yang dilayani merasa puas , gembira, atau senang. 

Awalnya konsep pelayanan prima timbul dari kreativitas para pelaku 

bisnis yang kemudian diikuti oleh organisasi nirlaba dan instansi Pemerintah , 

budaya layanan prima dapat dijadikan acuan dalam berbagai aspek kehidupan. 

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanankan pelayanan prima 

tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Ada 

yang mengembangkan pola pelayanan prima berdasarkan konsep A3, yaitu 

Attiude (sikap), Attention (Perhatian) dan Action (Tindakan), tetapi Barata 

menggunakan konsep lain seperti penyelarasan faktor-faktor Ability 

(kemampuan), Attitude (Sikap), Apperance (Penampilan), Attention 

(Perhatian), Action (Tindakan), dan Accountability (Tanggung Jawab) 

(Barata,2004). 

1. Ability (Kemampuan) 

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang 

mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang 

meliputi kemampaun dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan 

komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi dan mengunakan 

public relations sebagai instrument dalam membina hubungan ke 

dalam dan keluar organisasi/perusahaan. 

2. Attitude (Sikap) 
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Sikap adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika 

menghadapi pelanggan. sikap atau attitude merupakan poin yang 

utama. Sikap yang ramah dan sabar dalam melakukan pelayanan 

kepada konsumen, baik itu pelanggan kelas atas maupun pelanggan 

kecil harus diterapkan dengan seimbang. Untuk menciptakan kesan 

attitude yang baik di mata konsumen, maka para pegawai yang 

berinteraksi langsung dengan konsumen wajib menggunakan bahasa 

sopan, cekatan dalam menangani keluhan, dan menjadikan pelanggan 

sebagai seorang raja. 

3. Appearance (penampilan) 

Penampilan adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik saja 

maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan kepercayaan 

diri dan kredibilitas dari pihak lain. 

4. Attention (perhatian) 

Perhatian adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang 

berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. Atensi tersebut dapat 

diwujudkan dengan berbagai cara, misalnya mencermati karakter 

konsumen yang datang, memahami kepentingan dan kebutuhan 

pelanggan, serta mampu memberikan nasihat kepada pelanggan jika 

diperlukan. 

5. Action (tindakan) 
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Tindakan adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. 

6. Accountability (tangung jawab) 

Tanggung jawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan 

sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan 

kerugian atau ketidak puasan pelanggan. 

 

2. Moment Of Truth 

Adalah suatu moment ketika terjadi kontak antara stakehoder (pelanggan ) 

dalam hal ini wajib pajak dengan individu atau bagian dari organisasi, 

sehingga stake holder memiliki kesempatan untuk menilai baik buruknya 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh individu atau bagian tersebut, yang 

mencerminkan kualitas pelayanan suatu organisasi secara keseluruhan.  

Moment of truth adalah setiap titik interaksi antara stake holder 

dengan :  

a. Produk-jasa 

b. Teknologi-prosedur 

c. SDM di perusahaan kita, yang menimbulkan kesan dibenak 

konsumen. 

Pentingnya moment of truth  adalah karena baik buruknya pelayanan akan 

meninggalkan kesan bagi stakeholder pada titik interaksi tertentu, hal ini 

yang menentukan keputusan stakeholder apakah ingin terus kembali atau 

pergi meninggalkan kita selamanya. 

Macam Moment Of Truth 

a. Remote Moment Of Truth 

Pengalaman stakeholder berinteraksi dengan organiasi kita dari 

jarak jauh. Misalnya melalui brosur, banner, iklan dll. 
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b. Human Moment Of Truth 

Pengalaman stakeholder berinteraksi langsung dengan SDM kita, 

baik yang ada di front liner, tengah, maupun pimpinan 

c. Technology Moment Of Truth 

Pengalaman stakeholder berinteraksi melalui telepon, faksimili, 

website, sms, dll. (modul workshop pelayanan prima - ©pusdiklat 

keuangan umum 2011) 

D. Perpajakan Secara Umum  

1.   Pengertian Pajak 

Definisi  Pajak menurut Prof. Dr. Rochmat Soemitro, SH 

(Mardiasmo:2009) yakni :  

“Pajak adalah iuran rakyat kepada kas Negara berdasarkan undang-undang 

(yang dapat dipaksakan dengan tiada mendapat jasa timbale (kontraprestasi) 

yang langsung dapat ditunjukan dan yang digunakan untuk membayar 

pengeluaran umum.” 

Definisi Pajak Menurut UU No 6 Tahun 1983 Tentang Ketentuan Umum 

dan Tata cara Perpajakan sebagaimana telah diubah dengan UU No.16 Tahun 

2009  yaitu : 

“Pajak adalah Kontribusi wajib kepada Negara yang terutang oleh orang 

pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, 

dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk 

keperluan Negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.” 
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2.   Fungsi Pajak 

Menurut Mardiasmo dalam bukunya yang berjudul “Perpajakan” (2009), 

ada 2 fungsi pajak yaitu : 

a. fungsi budgetair (pajak sebagai sumber dana bagi pemerintah 

untuk membiayai pengeluaran-pengeluarannya). 

b. fungsi regulerend (pajak sebagai alat untuk mengatur atau 

melaksanakan kebijaksanaan pemerintah dalam bidang social dan 

ekonomi. 

 pajak juga memiliki fungsi lain seperti: 

a. Fungsi demokrasi, yaitu fungsi yang merupakan salah satu 

penjelmaan atau wujud system gotong-royong, termasuk kegiatan 

pemerintah dan pembangunan demi kemaslahatan manusia. 

b. Fungsi distribusi, yaitu fungsi yang lebih menekankan pada unsur 

pemerataan dan keadilan dalam masyarakat. 

3. Sistem Pajak 

Sistem Perpajakan sutu negara terdiri atas tiga unsur yakni tax policy, tax 

law dan tax administration. Sistem perpajakan dapat disebut juga sebagai metode 

atau cara mengelola utang pajak yang terutang oleh wajib pajak sehingga dapat 

mengalir ke kas negara. dalam sistem perpajakan di Indonesia ada beberapa cara 

pemungutan yang dilakukan yakni sistem pemungutan pajak menurut Tjahjono & 

Husein (2005:21) adalah  : 
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1. Official Assesment System, yakni system pemungutan pajak yang 

member wewenang kepada pemungut pajak (fiskus) untuk 

menentukan besarnya pajak yang harus dilunasi (pajak yang 

terutang) oleh wajib pajak. 

2. Self Assesment System, yakni suatu system pemungutan pajak yang 

member wewenang penuh kepada wajib pajak untuk menghitung 

besarnya pajak yang terutang oleh wajib pajak, sehingga dengan 

system ini wajib pajak harus aktif dalam menghitung, menyetor, 

dan melapor ke kantor pelayanan pajak (KPP). 

3. Witholding System, yakni suatu system pemungutan pajak yang 

member wewenang kepada pihak ketiga untuk 

memotong/memungut besarnya pajak yang terutang. 

4. Pelayanan  Perpajakan sebagai Pelayanan Publik 

pelayanan pelanggan (customer service) adalah upaya atau proses yang 

secara sadar dan terencana dilakukan organisasi atau badan usaha agar 

produk/jasanya menang dalam persaingan melalui pemberian/penyajian pelayanan 

kepada pelanggan, sehingga tercapai kepuasan optimal bagi pelanggan. Berbeda 

dengan pelayanan pelanggan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau badan 

usaha yang bertujuan laba, menurut Sadu Wasistiono dalam Hardiansyah (2011) 

pelayanan publik atau pelayanan umum adalah pemberian jasa baik oleh 

pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada 

masyarakat, dengan tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau 

kepentingan masyarakat. 
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Undang-Undang Republik Indonesia nomor 25 Tahun 2009 tentang 

pelayanan publik diartikan sebagai berikut : 

“Kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-udnangan bagi setiap warga negara 

dan penduduk atas barag, jasa, dan/atau pelayanan administartif yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan public”. 

Dari perbedaan pengertian pelayanan pelanggan dan pelayanan umum, 

dapat ditarik kesimpulan bahwa pelayanan perpajakan adalah termasuk pelayanan 

umum, karena: (1) dilaksanakan oleh instansi pemerintah, (2) bertujuan memenuhi 

kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan undang-undang, dan (3) 

tidak berorientasi pada laba. 

Selain itu pemerintah menetapkan unsur minimal yang harus ada untuk 

dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut: 

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur 

pelayanan. 

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif 

yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanannya. 

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian 

petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta 

kewenangan dan tanggung jawabnya). 
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4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 

memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja 

sesuai ketentuan yang berlaku. 

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 

pelayanan. 

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan 

ketrampilan yang dimiliki petugas dalam 

memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. 

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat 

diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit 

penyelenggara pelayanan. 

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan 

dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang 

dilayani. 

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku 

petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 

sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati. 

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat 

terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang 

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 
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12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, 

sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana 

pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat 

memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan. 

14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan 

lingkngn unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang 

digunakan, sehingga masyarakat merasa tengan untuk 

mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang diakibatkan 

dari pelaksanaan pelayanan. 

5. Kinerja pelayanan perpajakan 

Pelayanan pajak merupakan produk pelayanan dari instansi pemerintah 

yang khusus berkewenangan mengurusi masalah pajak yaitu Direktorat Jenderal 

Pajak.  Sebagaimana sudah dijelaskan dibagian sub-bab Pelayanan Perpajakan 

Sebagai Pelayanan Publik, pelayanan yang diberikan oleh Direktorat Jenderal 

Pajak, tentu berbeda dengan pelayanan yang diberikan oleh organisasi atau badan 

usaha yang berorientasi laba. 

Perbedaan ini dikarenakan, Direktorat Jenderal Pajak salah satu instansi 

pemerintah yang memiliki tugas menghimpun penerimaan dari sektor pajak 

berkewajiban untuk memberikan pelayanan yang optimal guna tercapainya target 

penerimaan negara dalam sector pajak. Selain itu perbedaan ini juga disebabkan 

adanya sistem perpajakan self assessment yang dijalankan di Indonesia, yang 

memiliki unsur-unsur sebagai berikut: 
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a. Unsur otomatis, dimana wajib pajak akan secara otomatis 

menghitung, membayar dan melaporkan sendiri pajak-pajak yang 

terhutang dalam suatu periode tertentu. 

b. Unsur ditegakkannya hukum, dimana adanya sifat dapat 

dipaksakan, dengan pemberian sanksi jika undang-undang dan 

peraturan yang mengaturnya dilanggar. 

c. Unsur kekuasaan, dimana kekuasaan dapat digunakan untuk 

menjamin ditaatinya semua hukum dan peraturan-peraturannya.  

Namun demikian, Direktorat Jenderal Pajak tidak menutup mata terhadap 

pentingnya pelayanan berkaitan dengan kualitas pelayanan (umum). Kinerja 

pelayanan yang baik akan memungkinkan diperolehnya manfaat ganda apabila 

dikombinasikan dengan unsur-unsur self assessment, sehingga penerimaan pajak 

secara maksimal dapat tercapai. 

Salah satu langkah penting yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal Pajak 

sebagai wujud nyata kepedulian pada pentingnya kualitas pelayanan adalah 

memberikan pelayanan prima kepada wajib pajak serta mengoptimalisasikan 

penerimaan negara. Untuk itu, pada awal tahun 2003 dibentuk Tim Modernisasi 

Administrasi Perpajakan Jangka Menengah yang menyusun administrasi 

perpajakan modern dengan sasaran: (1) tercapainya  tingkat kepatuhan sukarela 

yang tinggi, (2) tercapainya tingkat kepercayaan terhadap administrasi perpajakan 

yang tinggi, dan (3) tercapainya produktivitas aparat perpajakan yang tinggi, 

sehingga diharapkan penerimaan pajak akan meningkat. 
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E. Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Kantor pelayanan  pajak pratama mengelola wajib pajak menengah kebawah 

yakni jenis badan diluar yang telah dikelola di kantor pelayanan pajak wajib pajak 

Besar dan KPP Madya serta orang pribadi. Di KPP Pratama ada kegiatan 

ekstensifikasi wajib pajak, sehingga jumlah wajib pajaknya dapat selalu 

bertambah seirama dengan pertambahan orang pribadi yang memperoleh 

penghasilan diatas penghasilan tidak Kena Pajak (PTKP) atau melakukan kegiatan 

usaha diwilayah  kerjanya. Dengan demikian, jenis wajib pajak yng dikelola 

terdiri atas orang pribadi, badan, maupun sebagai pemotong atau  pemungut pajak 

(seperti bendaharawan instansi pemerintah). Jenis pajak yang dikelola semuanya, 

yakni PPh,PPn, PPnBM, bea Materai, PBB dan BPHTB. Kedudukannya berada di 

semua kantor wilayah di tanah air, kecuali di kantor wilayah wajib pajak besar 

dan kantor wilayah Jakarta khusus. 

Berdasarkan kegiatan di atas. Karakteristik KPP Pratama adalah : 

1. Merupakan penggabungn dari tiga unit kantor pajak sebelumnya, 

yaitu KPP,KPPBB,dan Kantor Pemeriksaan dan Penyidkan Pajak; 

2. Struktur Organisasi umumnya sama dengan KPP WP Besar dan 

KPP Madya, hanya dengan penambahan satu seksi yaitu seksi 

ekstensifikasi Perpajakan; 

3. Sistem administrasi Perpajakan yang digunakan merupakan 

gabungan  Sistem Informasi DJP (SIDJP) dan Sistem Manajemen 

Informasi Objek Pajak (SISMIOP) 
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4. Mengadministrasikan seluruh jenis pajak yang dikelola DJP ( 

PPh,PPn, PPnBM, Bea Materai, PBB dan BPHTB); dan 

5. Account Representative (AR) ditugaskan untuk mengawasi 

wilayah tertentu atau Wajib Pajak tertetntu yang berada dalam 

wilayah Kerja KPP yang bersangkutan 

. 
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BAB III 

 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

 Suatu metode dipergunakan untuk menunjang ilmu dan memiliki fungsi 

sebagai alat pengumpul data serta alat untuk menguji kebenaran atas suatu 

penelitian. Dengan demikian suatu ilmu harus selalu diikuti dengan metode 

dimana apabila kedua hal tersebut tidak saling terkait atau terikat, akan 

mengakibatkan berkurangnya kadar keilmiahan dari Keduanya. Dalam penelitian 

ini, peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif.  Dalam kegiatan penelitian ini peneliti hanya memotret apa yang 

terjadi pada diri objek atau wilayah yang diteliti, kemudian memaparkan apa yang 

terjadi dalam bentuk laporan penelitian. Peneliti tidak mengubah, menambah, atau 

mengadakan manipulasi terhadap objek atau wilayah penelitian. 

B. Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian dalam penelitian merupakan tempat, atau kejadian atau 

peristiwa dimana peneliti akan menangkap keadaan yang sebenarnya dari obyek 

yang hendak diteliti untuk mendapatkan data serta informasi yang diperlukan. 

Dalam penelitian ini lokasi yang digunakan untuk melaksakanan penelitian adalah 

Kantor  Pelayanan Pajak yang berada di Kota Malang, yakni  Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Malang Utara yang beralamat di Jalan Jaksa Agung Suprapto 

no.29-31 Malang. dan Kantor Pelayanan Pajak Malang Selatan yang beralamat di 
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Jalan Merdeka Utara No 3 Malang. Alasan  pemilihan  Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama tersebut dengan pertimbangan bahwa sumber data yang dibutuhkan 

dalam penelitian mudah diperoleh dan dapat ditemui langsung serta evaluasi 

dalam hal pelayanan prima di 2 kantor tersebut belum pernah dilakukan 

menggunakan konsep dari yang digunakan oleh peneliti. Situs penelitian dalam 

penelitian ini adalah bagian Pelayanan dalam Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Malang Utara dan Kantor Pelayanan Pajak Malang Selatan. 

C. Fokus Penelitian 

Penelitian ini terfokus pada  Pelayanan Prima dengan  indikator sebagai berikut : 

(a) Ability (Kemampuan) 

adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak 

diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang 

meliputi kemampaun dalam bidang kerja yang ditekuni, 

melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi 

dan mengunakan publik relations sebagai instrument dalam 

membina hubungan ke dalam dan keluar organisasi/perusahaan.  

Dalam penelitian ini kemampuan yang dimaksud adalah 

kemampuan pemberi pelayanan kepada yang diberi pelayanan, 

sejauh mana petugas pajak mempu membangun komunikasi yang 

efektif kepada wajib pajak sehingga dapat mengembangkan 

motivasi wajib pajak dalam melaksanakan administrasi 

perpajakannya. 
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Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 

pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Petugas yang berada di meja pelayanan memiliki kemampuan 

yang baik dalam berkomunikasi dengan pelanggan 

2. Petugas yang memeriksa SPT memiliki pengetahuan yang 

cukup luas tentang seluk-beluk SPT tersebut 

3. Petugas yang berada dimeja pelayanan menguasai informasi 

perpajakan dengan sangat baik 

4. Saya mendapatkan pengetahuan tentang perpajakan lebih 

mendetail di kantor pelayanan pajak 

5. Saya termotivasi untuk langsung menyelesaikan kewajiban 

perpajakan karna informasi yang detail dari kantor pelayanan 

pajak 

(b) Attitude (Sikap) 

Sikap adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika 

menghadapi pelanggan. 

 Dalam penelitian ini sikap yang dimaksud adalah sikap 

pemberi pelayanan kepada pihak yang diberi layanan. Bagaimana 

sikap yang diberikan petugas pajak kepada wajib pajak yang 
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hendak melakukan kewajiban perpajakannya, apakah cepat 

tanggap, resposnsive atau malah justru acuh-tak acuh. 

Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 

pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Petugas teliti dalam kegiatan transaksi perpajakan 

2. Petugas professional dalam memberikan pelayanan 

3. Petugas memberikan pelayanan yang cepat sehingga wajib 

pajak dapat menyelesaikan administrasi perpajakan tepat 

waktu 

(c) Appearance (Penampilan) 

Penampilan adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik 

saja maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan 

kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain. 

Bagaimana penampilan pelayanan yang diberikan, apakah dapat 

menumbuhkan rasa percaya pada diri wajib pajak kepada petugas 

pajak dan dapat mencerminkan kredibilitasnya. 

Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 
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pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Petugas dalam menghadapi para pelanggan selalu berpikir 

secara positif, tampil energik dan penuh semangat. 

2. Petugas yang melayani berpakaian rapi,bersih,sopan dan 

menawan 

3. Petugas yang melayani senantiasa menghargai para pelanggan 

sebagai orang yang paling penting dalam kegiatan ini. 

(d) Attention ( Perhatian ) 

Perhatian adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang 

berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 

 Kepedulian terhadap wajib pajak yang membutuhkan 

pelayanan dalam melakukan kewajiban perpajakannya, sehingga 

kebutuhan wajib pajak dapat terpenuhi dan dapat memahami saran 

dan kritik dari wajib pajak 

Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 

pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Saya merasa didengar apabila memberikan keluhan dan saran 
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2. Petugas perhatian terhadap keinginan wajib pajak dalam hal 

pelayanan 

3. Petugas yang melayani memberikan perhatian jika saya 

kurang paham dalam melakukan kewajiban perpajakan. 

4. Kantor pelayanan pajak memberikan feedback untuk menarik 

perhatian wajib pajak dalam menyelesaikan kegiatan 

perpajakannya 

5. Kantor pelayanan pajak memberikan fasilitas tambahan saat 

masa pelaporan SPT Tahunan (ex : jam kerja loket pelayanan 

diperpanjang, loket pelayanan tetap dibuka di hari libur) 

(e) Action (tindakan) 

Tindakan adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 

dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 

Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 

pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Pegawai/Petugas memberikan kemudahan dalam hal 

prosedur/tata cara pelayanan 

2. Pegawai/petugas menggunakan berbagai fasilitas penunjang 

seperti teknologi informasi guna memenuhi kebutuhan 

pelayanan. 
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3. Kantor pelayanan pajak pratama memberikan informasi yang 

berupa pengumuman/pemberitahuan kepada wajib pajak 

(f) Accountability (tangung jawab) 

Tanggung jawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada 

pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau 

meminimalkan kerugian atau ketidak puasan pelanggan. 

Pengukuran indikator  menggunakan skala likert lima poin 

mulai dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),  Netral (N), 

Setuju (S), sampai dengan Sangat Setuju (SS). Berdasarkan indikator 

pengukuran tersebut, maka diuraikan penyataan dalam kuesioner 

sebagai berikut: 

1. Pegawai/Petugas Pajak bertanggung jawab atas kerahasiaan 

data pajak yang saya miliki 

2. Pegawai/petugas pajak bertanggung jawab terhadap 

kemudahan pelayanan yang saya dapatkan 

3. Pegawai/petugas bertanggung jawab terhadap kemudahan 

klarifikasi/pengaduan kesalahan pengisian SPT/kewajiban 

perpajakan lainnya. 

D. Pengukuran Penelitian 

Metode pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakanan skala likert. Dalam Sugiyono (2013:134) Skala likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang  atau sekelompok orang 

tentang fenomena sosial. Dalam skala likert, maka variabel yang akan diukur 
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dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan 

sebagai acuan untuk menyusun instrument penelitian yang berupa 

pertanyaan/penyataan. 

Untuk keperluan analisis maka jawaban akan diberi skor : 

a) Sangat Setuju diberi skor 5 

b) Setuju diberi skor 4 

c) Netral diberi skor 3 

d) Tidak setuju diberi skor 2 

e) Sangat tidak setuju diberi skor 1 

Kemudian untuk mengkategorikan rata-rata jawaban responden dibuat skala 

interval yang dihitung dari skor tertinggi yang dikurangi skor terendah dibagi 

lima, diperoleh interval untuk kategori sebesar 0,80, dengan demikian kategori 

jawaban responden ditentukan berdasarkan skala pada tabel berikut. 

Tabel 1 Kategori rata-rata jawaban responden 

No Skala Kategori Jawaban Kategori Skor 

1 4,21 - 5,00 Sangat Setuju 

2 3,41 – 4,20 Setuju 

3 2,61 – 3,40 Netral 

4 1,81 – 2,60 Tidak Setuju 

5 1,00 – 1,80 Sangat Tidak Setuju 

   Sumber : Sugiyono 
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E. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik simpulannya (Sugiyono,2013:117 ). Populasi yang 

diambil dalam penelitian ini adalah wajib pajak yang terdaftar di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara & Kantor Pelayanan Pajak Paratama 

Malang Selatan yang telah menikmafi fasilitas kemudahan layanan yang telah 

ditawarkan oleh pihak Direktorat Jendral Pajak sehingga mereka bisa memenuhi 

kriteria yang di inginkan oleh peneliti. Jumlah Populasi dalam penelitian ini 

adalah 170.537 wajib pajak dengan rincian (76.255 merupakan wajib pajak 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara , 94.282 merupakan wajib pajak 

Kantor Pelayanan Pajak Malang Selatan ). 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30-

500 (Sugiyono,2013:131) .  jumlah sampel dalam  penelitian ini adalah 100 

sampel peneliti membagi sampel tersebut yakni 50 sampel untuk Kantor 

pelayanan  pajak pratama Malang Utara dan 50 sampel untuk kantor pelayanan 

pajak Malang Selatan.  Jumlah sampel diperoleh dari hasil perhitungan 

menggunakan rumus slovin 

    n =   N 

1+Ne
2
 

 

dimana : 
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n = jumlah Sample 

N = Jumlah Populasi (170.537 wajib pajak) 

e = batas toleransi kesalahan (10%) 

 

Dengan demikian =         170.537   =  99,9 dibulatkan menjadi 100 

   1 + 170.537(0,1)
2
 

Dalam penelitian ini akan disebar 100 kuesioner, Alasan peneliti mengambil 

jumlah tersebut berdasarkan hasil perhitungan dan peneliti meyakini bahwa 

peneliti dapat menjangkau responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Probability Sampling  yakni teknik 

pengambilan yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur populasi 

untuk dipilih menjadi anggota sampel. 

F. Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 

metode  survey  yaitu dengan  menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan 

data. Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data melalui pertanyaan 

tertulis serta dijawab secara tertulis pula. Dalam penelitian ini peneliti akan 

menyebarkan kuesioner secara langsung dan menjelaskan penelitian secara 

ringkas, serta menjelaskan cara pengisian kuestioner. Kuesioner yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup. Kuesioner tertutup adalah 

kuesioner yang sudah disediakan jawabanya sehingga responden tinggal memilih 

(Arikunto,2010:195). Selain menggunakan kuesioner peneliti juga menggunakan 

teknik pengumpulan data yaitu dokumentasi. Dokumentasi adalah teknik 
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pengumpulan data dengan menghimpun dan mempelajari berbagai informasi 

dokumentasi berupa dokumen-dokumen atau catatan kearsipan yang terkait 

dengan penelitian seperti jumlah wajib pajak terdaftar, SOP Pelayanan dalam 

Perpajakan. 

G. Teknik Analisis Data 

 Peneliti  menggunakan SPSS (Statistical Program for Social Science) 

versi 21 yang digunakan untuk melakukan analisis data. Analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data deskriptif dimana analisis ini 

menganalisis data dengan  cara mendeskripsikan  atau menggambarkan data yang 

telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud  membuat kesimpulan 

yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono,2013:207).  

Langkah-langkah analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Pengujian Instrument 

(a) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Karena data yang dikumpulkan berasal dari 

kuesioner, maka kuesioner yang disusun juga harus mengukur apa 

yang ingin diukur atau dengan kata lain, pengujian validitas ini 

menggunakan data-data variabel yang ingin diteliti. 

Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu 

mengukur apa yang diinginkan.  Sebuah instrumen dikatakan valid 



37 

 

apabila dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara 

tepat. Tinggi rendahnya validitas instrument menunjukkan sejauh 

mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran 

tentang variabel yang dimaksut. Cara menguji validitas adalah 

dengan menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan 

dengan skor total dengan menggunakan rumus teknik korelasi 

“product moment” dengan level signifikansi 5%, dimana dapat 

digunakan rumus sebagai berikut : 

rxy = 

   2Y2Yn2X2Xn

Y)X(XY)n(

 

   )(

 

Keterangan : 

rxy = koefisien korelasi product moment 

x = skor butir item 

y = skor total item 

n = jumlah responden 

Tingkat validitas diperoleh dengan membandingkan 

probabilitas nilai r hitung dengan alpha-nya.Apabila probabilitas ≤ 

0,05 maka alat ukur tersebut dikatakan valid. Jika semua data yang 

digunakan dalam penelitian ini 100% valid, maka data siap untuk 

diproses lebih lanjut. Selain itu juga dapat digunakan perbandingan 

antara r hitung dengan r tabel dengan criteria sebagai berikut: 

r hitung >  r tabel : valid 
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r hitung <  r tabel : tidak valid 

 Validitas menunjukkan sejauh mana alat pengukur untuk 

mengukur apa yang diukur. Valid tidaknya suatu item instrument 

dapat diketahui dengan membandingkan probabilitas hasil 

korelasi dengan taraf nyata 5%. Bila probabilitas hasil korelasi 

lebih kecil dari 0,05 (5%) maka dinyatakan valid dan sebaliknya 

dinyatakan tidak valid 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 

Indikator Item rhitung Sig. Keterangan 

Ability 

X1 

X1.1 0,597 0,000 Valid 

X1.2 0,842 0,000 Valid 

X1.3 0,820 0,000 Valid 

X1.4 0,657 0,000 Valid 

X1.5 0,743 0,000 Valid 

Attitude 

X2 

X2.1 0,784 0,000 Valid 

X2.2 0,882 0,000 Valid 

X2.3 0,876 0,000 Valid 

Appearance 

X3 

X3.1 0,834 0,000 Valid 

X3.2 0,699 0,000 Valid 

X3.3 0,882 0,000 Valid 

Attention 

X4 

X4.1 0,747 0,000 Valid 

X4.2 0,794 0,000 Valid 

X4.3 0,802 0,000 Valid 

X4.4 0,784 0,000 Valid 
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan untuk variabel X1, X2, X3, X4, X5 dan X6 memiliki nilai 

signifikansi yang kurang dari 0,05 sehingga dapat dikatakan semua 

item pertanyaan untuk variabel X1, X2, X3, X4, X5 dan X6  telah 

valid dan dapat dilakukan analisis selanjutnya. 

X4.5 0,825 0,000 Valid 

Action 

X5 

X5.1 0,871 0,000 Valid 

X5.2 0,890 0,000 Valid 

X5.3 0,861 0,000 Valid 

Accountability 

X6 

X6.1 0,807 0,000 Valid 

X6.2 0,876 0,000 Valid 

X6.3 0,833 0,000 Valid 
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(b) Uji Reliabilitas 

reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa instrument 

cukp dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat oengumpul data 

karna instrument tersebut sudah baik, reabilitas menunjuk pada 

tingkat keterandalan sesuatu, reliable artinya dapat dipercaya jadi 

dapat diandalkan. Pengujian reliabilitas instrument dilakukan 

dengan menguji skor antar item dengan menggunakan rumus Alpha 

Cronbach (Arikunto, 2010:239). Reliabilitas dihitung dengan 

menggunakan rumus koefisien Alpha Cronbach, sebagai berikut: 

 




 



 2
1

21

1 

 h

k
kr

 
Keterangan: 

r11 = Reliabilitas instrumen 

k = Banyaknya soal atau pertanyaan 

αb
2 

= Jumlah varian butir 

αt
2 

= Varian total 

Agar mengetahui realibel atau tidaknya instrument pengambil data 

dari suatu penelitian dapat dilakukan dengan melihat nilai koefisien 

reliabilitas (coefficient reliability). Nilai koefisien reliabilitas 

berkisar antara 0 sampai 1. Apabila nilai koefesien tersbut 

mendekati satu, maka instrument tersebut semakin realibel. Ukuran 

yang digunakan untuk menunjukkan pertanyaan tersebut realibel, 

apabila nilai dari Cronbach alpha diatas 0,6. 
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 Reliabilitas adalah indek yang menunjukkan sejauh mana 

suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. 

Instrumen dapat dikatakan andal (reliable) bila memiliki koefisien 

Alpha Cronbach sebesar 0,6 atau lebih. Bila alpha lebih kecil dari 

0,6 maka dinyatakan tidak reliabel. Hasil pengujian reliabilitas 

terhadap semua variabel ditunjukkan tabel di bawah ini: 

Tabel 3  Hasil Uji Reliabilitas  

Indikator Alpha Cronbach Keterangan 

Ability 0,766 Reliable 

Attitude 0,804 Reliable 

Apperance 0,734 Reliable 

Attention 0,847 Reliable 

Action 0,844 Reliable 

Accountability 0,787 Reliable 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua 

variabel memiliki nilai koefisien Alpha Cronbach lebih besar dari 

0,6 sehingga dapat dikatakan instrumen pertanyaan yang 

digunakan dalam penelitian ini sudah reliabel atau dapat 

dihandalkan sehingga dapat dilakukan analisis selanjutnya. 

 

2. Mentabulasi data dari penyebaran kuesioner 

Hasil kuesioner akan diterjemahkan dalam tabulasi data berbentuk 

angka dan tabel jawaban responden untuk masing-masing item 

pernyataan. Kemudian, dilakukan dengan analisis deskriptif untuk 
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mengungkapkan dan mendeskripsikan gambaran awal mengenai data 

yang diperoleh sehingga menjadi lebih jelas dengan menggunakan alat 

bantu melalui program software SPSS ver. 21,00. Analisis deskriptif 

yang dilakukan yaitu analisis distribusi frekuensi dengan 

menggunakan langkah: Menganalisis jawaban responden berdasarkan 

per item pernyataan dari masing-masing komponen. 

3. Mengevaluasi hasil kuesioner Pelayanan Prima dan 

membandingkannya dengan teori standart pelayanan prima yang 

digunakan 

Menjelaskan hasil dari analisis deskriptif distribusi frekuensi dari 

masing-masing indikator pelayanan prima dan membandingkannya 

dengan standart pelayanan prima yang telah ditetapkan oleh direktorat 

jendral pajak 

4. Mendeskripsikan hasil penelitian dan membuat kesimpulan 
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BAB IV 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian & Responden 

1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

a. Sejarah  singkat 

Kantor Pelayanan Pajak Malang Utara merupakan bagian dari kanwil DJP 

Jawa Timur III. KPP Pratama Malang Utara secara resmi didirikan 

berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan No. 55/PMK.01/2007 tanggal 31 

Mei 2007 tentang perubahan atas Peraturan Menteri Keuangan 

No.132/PMK.01.2006 tentang Organisasi dan Tata Kerja Instansi Vertikal 

Direktorat Jenderal Pajak. KPP Pratama Malang Utara terletk di Jalan Jaksa 

Agung Suprapto no.29-31 Kelurahan Samaan, Kecamatan Klojen, Kota 

Malang. Lokasi KPP Pratama Malang Utara saat ini sebelumnya merupakan 

Kantor Pelayanan Pajak Bumi dan Bangunan Malang. Wilayah kerja KPP 

Pratama Malang Utara meliputi 2 Kecamatan yakni Kecamatan Blimbing dan 

Kecamatan Lowokwaru. 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan yang beralamatkan di 

Jalan Merdeka Utara No. 3, awalnya adalah bentuk Kantor Pelayanan Pajak 

Induk yaitu “Kantor Pelayanan Pajak Malang” yang berada dibawah naungan 

“Departemen Keuangan Republik Indonesia” sekarang “Kementerian 

Keuangan Republik Indonesia”. Kantor Pelayanan Induk tersebut didasarkan 
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pada pembagian  kantor pajak sesuai dengan jenis pajak yang harus dibayar, 

jadi wajib pajak dilayani oleh kantor pajak yang sesuai dengan pembayaran 

jenis pajaknya. Namun, pada tahun 2007 terjadi perombakan struktur kantor 

pajak diseluruh Indonesia yang beralih dari pembagian Kantor Pelayanan 

Pajak berdasarkan jenis pajaknya menjadi Kantor Pelayanan Pajak yang 

didasarkan pada wajib pajak dan wilayah kerjanya. Sebagai contoh  

pembagian berdasarkan wajib pajak, sekarang ada 2 jenis kantor pelayanan 

pajak pratama dan kantor pelayanan pajak madya. Perbedaan jenis ini 

dikaitkan dengan penanganan terhadap terhadap wajib pajak dimana kantor 

pelayanan pajak Madya menangani wajib pajak yang berpotensi besar atau 

bisa dikatakan 200 pembayar pajak terbesar diwilayahnya. Sedangkan kantor 

pelayanan pajak pratama menangani wajib pajak biasa, berdasarkan pada 

pembagian wilayah kerjanya semua kantor Pelayanan pajak memiliki daerah 

kerja yang sesuai dengan pembagian kantor wilayah direktorat jendral pajak 

(Sumber ; Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan 2014) 

b. Visi, Misi, Moto, dan Janji Pelayanan  

Visi, Misi, Moto, dan Janji Pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Malang Utara dan Malang Selatan 

(c) Visi 

menjadi instansi pemerintah yang menyelenggarakan  sistem 

administrasi perpajakan modern yang efektif, efisien, dan dipercaya 

masyarakat dengan integritas dan profesionalisme yang tinggi 

(d) Misi 
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Menghimpun penerimaan pajak negara berdasarkan undang-undang 

Perpajakan yang mampu mewujudkan kemandirian pembiayaan 

anggaran pendapatan dan belanja Negara melalui sistem perpajakan 

yang efektif dan efisien 

(e) Motto 

Kami bangga dapat melayani anda dengan baik 

(f) Janji Pelayanan 

Melayani dengan hati menuju wajib pajak yang mandiri. 

c. Struktur Organisasi & Deskripsi Kerja 

 

(1) Subbagian Umum 

mempunyai tugas melakukan urusan  kepegawaian, keuangan, 

tatausaha, dan rumahtangga 

(2) Seksi Pengolahan Data dan Informasi 

mempunyai tugas melakukan pengumpulan, pencarian, dan pengolahan 

data, penyajian informasi perpajakan, perekaman dokumen 
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perpajakan, urusan tata usaha penerimaan perpajakan, pengalokasian Pajak 

Bumi dan Bangunan dan Bea Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan, 

pelayanan dukungan teknis komputer, pemantauan aplikasi e-SPT dan e-

Filing, pelaksanaan i-SISMIOP dan SIG, serta penyiapan laporan kinerja 

(3) Seksi Pelayanan 

mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan produk 

hukum perpajakan, pengadministrasian dokumen dan berkas perpajakan, 

penerimaan dan pengolahan Surat Pemberitahuan, serta penerimaan surat 

lainnya, penyuluhan perpajakan, pelaksanaan registrasi WajibPajak, serta 

melakukan kerjasama perpajakan 

(4) Seksi Penagihan 

mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan piutang 

pajak, penundaan dan angsuran tunggakan pajak, penagihan aktif, usulan 

penghapusan piutang pajak, serta penyimpanan dokumen-dokumen 

penagihan. 

(5) Seksi Pemeriksaan dan Kepatuhan Internal 

mempunyai tugas melakukan penyusunan rencana pemeriksaan, 

pengawasan pelaksanaan aturan pemeriksaan, penerbitan dan penyaluran 

Surat  Perintah Pemeriksaan Pajak serta administrasi pemeriksaan 

perpajakan lainnya, pemantauan pengendalian intern, pengelolaan risiko, 

kepatuhan terhadap kode etik dan disiplin, dan tindak lanjut hasil 

pengawasan, serta penyusunan rekomendasi perbaikan proses bisnis. 

(6) Seksi Ekstensifikasi 
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Perpajakan mempunyai tugas melakukan pengamatan potensi 

perpajakan, pendataan objek dan subjek pajak, pembentukan dan 

pemutakhiran basis data nilai objek pajak dalam menunjang ekstensifikasi 

(7) Seksi Pengawasan dan Konsultasi I, Seksi Pengawasan dan Konsultasi 

II, Seksi Pengawasan dan Konsultasi III.  

masing-masing  mempunyai tugas melakukan pengawasan kepatuhan 

kewajiban perpajakan WajibPajak, bimbingan /himbauan kepada Wajib 

Pajak dan konsultasi teknis perpajakan, penyusunan profil Wajib 

Pajak, analisis kinerja Wajib Pajak, rekonsiliasi data Wajib Pajak dalam 

rangka melakukan intensifikasi, usulan pembetulan ketetapanpajak, usulan 

pengurangan Pajak Bumi danBangunandan Bea Perolehan Hakatas Tanah 

dan Bangunan, serta melakukan evaluasi hasil banding. 

d. Jumlah Wajib Pajak yang ditangani 

Tabel 4  Kantor Pelayanan  Pajak Pratama  Malang Utara 

Jenis wajib pajak Jumlah wajib pajak 

Badan 6.162 

OP 539 

Pemungut 69.552 

WP non NPWP 2 

Total 76.225 

  Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

Tabel 5  Kantor  Pelayanan  Pajak  Pratama  Malang Selatan 

Jenis Wajib Pajak Jumlah wajib pajak 

Badan 6.185 

OP 87.142 

Pemungut 954 

TOTAL 94.282 

  Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 
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e. Nilai nilai Kementerian Keuangan yang diterapkan 

NILAI-NILAI KEMENKEU PENJELASAN 

INTEGRITAS 

Berpikir, berkata, berperilaku, 

bertindak dengan baik dan benar 

serta memegang teguh kode etik dan 

prinsip – prinsip moral. 

PROFESIONALISME 

Bekerja tuntas dan akurat atas dasar 

kompetensi terbaik dengan penuh 

tanggung jawab dan komitmen yang 

tinggi. 

SINERGI 

Membangun dan memastikan 

hubungan kerjasama internal yang 

produktif serta kemitraan yang 

harmonis dengan para pemangku 

kepentingan, untuk menghasilkan 

karya yang bermanfaat dan 

berkualitas. 

PELAYANAN 

Memberikan layanan yang memenuhi 

kepuasan pemangku kepentingan 

yang dilakukan dengan sepenuh hati, 

transparan,cepat,akurat dan aman. 

KESEMPURNAAN 

Senantiasa melakukan upaya 

perbaikan disegala bidang untuk 

menjadi dan member yang terbaik 

 

2. Gambaran Umum Responden 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan cara menyebarkan 

kuesioner kepada responden, yaitu pada wajib pajak di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Malang Utara dan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang 
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Selatan akan digambarkan tentang karakteristik responden yang diteliti 

meliputi Usia, Jenis Kelamin, dan  Saat Terdaftar di Kantor Pelayanan 

Pajak yang bersangkutan dalam Tabel sebagai berikut  

Tabel 6  Gambaran Jenis Kelamin Responden 

NO JENIS KELAMIN PERSENTASE 

1 LAKI-LAKI (L) 49% 

2 PEREMPUAN (P) 37% 

3 UNKNOWN 14% 

 TOTAL 100% 

 Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

Dari tabel 6 diatas , menunjukan dari total 100 kuesioner yang disebar oleh 

penulis didapati bahwa mayoritas responden yang menjawab adalah laki-

laki dengan jumlah sebanyak 49 orang atau 49%, diikuti dengan jumlah 

responden perempuan sebanyak 37 orang atau 37%,  sementara sisanya 

yakni 14 orang atau 14%  tidak mencantumkan umur mereka di dalam 

kuesiner yang diberikan. 

Tabel 7  Gambaran Umum Usia Responden 

NO USIA RESPONDEN PERSENTASE 

1 20-30 Tahun 40% 

2 Diatas 30 -40 Tahun 43% 

3 Diatas 40 Tahun 16% 

4 unknown 1% 

 TOTAL 100% 

  Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

Dari tabel nomor 7 diatas menunjukan, bahwa dari total 100 responden 

yang ditentukan oleh peneliti  mayoritas wajib pajak yang didapat dalam 
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penelitian ini untuk dijadikan responden penelitian adalah yang berkisar 

antara 31-40 Tahun dengan persentase sebanyak 43% Responden, jumlah 

total umur responden yang diketahui adalah 100% atau 100 orang , 

sementara 1% atau 1 orang responden tidak menginformasikan umurnya. 

Tabel 8 Gambaran Tahun Terdaftar Responden 

NO TAHUN TERDAFTAR PERSENTASE 

1 < 2005 20% 

2 2005-2008 41% 

3 2009-2012 30% 

4 2013 9% 

 TOTAL 100% 

 Sumber Data Primer : Olahan Penulis 

 Dari hasil tabel 8 diatas menunjukan, bahwa mayoritas kuesioner 

yang disebar oleh peneliti di isi oleh responden yang terdaftar di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama sejak Tahun 2005-2008 dengan jumlah 

responden sebanyak 41 orang atau 41% dilanjutkan dengan responden 

yang terdaftar sejak tahun 2009-2012 yakni sebanyak 30 orang atau 30%  

dan sisanya yang terdaftar semenjak diatas tahun 2005 sebanyak 20 orang 

atau 20% dan semenjak tahun 2013 sebanyak 9 orang atau 9%. 
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B. Analisis data Fokus Penelitian 

1. Model Pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara 

& Malang Selatan 

Dalam melaksanakan kegiatan pelayanan sehari-hari, kantor 

pelayanan  Pajak Pratama  Malang Utara & Malang Selatan melakukan 

kegiatan sebagai berikut : 

Gambar 3 Denah Ruang Tempat Pelayanan Terpadu (TPT) KPP Pratama 

Malang Utara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

Keterangan : 

1) Meja Security 

2) Meja Penyerahan SPT, Pendaftaran NPWP 

3) Helpdesk 

4) Bank Persepsi 

5) Kursi Tunggu 

6) Ruang Pelayanan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara 
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Gambar 4  Denah Ruang Tempat Pelayanan Terpadu (TPT) KPP Pratama 

Malang Selatan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

Keterangan : 

1) Kursi Tunggu  

2) Konter pelayanan Penyerahan SPT, Pendaftaran NPWP 

3) Helpdesk 

4) Ruang Pelayanan Kantor Pelayanan Pajak  Pratama Malang 

Selatan 

Waktu pelayanan di TPT adalah pukul 08:00  sampai dengan 16:00 waktu 

setempat. Selisih waktu antara jam kerja dengan jam pelayanan digunakan 

untuk persiapan memberikan layanan (doa dan spirit pagi, pengarahan, 

merapikan tata ruang dan administrasi serta persiapan bagi petugas TPT) dan 

persiapan tutup layanan (melakukan evaluasi layanan yang dilakukan, 

merapikan dan menyelesaikan administrasi layanan pada hari tersebut). Pada 

jam istirahat, pelayanan  tetap diberikan dengan cara mengatur secara 

bergiliran petugas yang berisitirahat dan menambah jumlah petugas TPT jika 

terlihat antrian yang panjang. Jadwal petugas di TPT dan petugas dibagian 

konseling (helpdesk) diatur oleh kepala kantor sesuai kondisi dan situasi 

2 

4 

3 

1 
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setempat. Kepala kantor menunjuk supervisor harian yang bertanggung jawab 

atas pemberian layanan di TPT dan helpdesk secara bergiliran.  

Area kantor dibagi menajadi 2 (dua) yaitu area umum (public area) dan 

area terbatas (restricted area). Pada area umum, wajib pajak boleh dengan 

bebas keluar masuk tanpa menggunakan atribut tertentu untuk mendapatkan 

pelayanan  perpajakan yang baik sesuai dengan standart mutu pelayanan. Pada 

area terbatas, pihak-pihak yang tidak berkepentingan tidak diperbolehkan 

secara bebas keluar mask dalam area tersebut untuk mendapatkan pelayanan 

perpajakan. Wajib pajak yang memerlukan pelayanan  pada restricted area 

harus memenuhi syarat-syarat sebagai berikut: 

1. Mengisi buku tamu dengan menyatakan secara jelas tujuannya; 

2. Meninggalkan KTP atau kartu identitas lain untuk ditukar dengan 

kartu tamu; 

3. Ada petugas yang menunjukan/mengantar wajib pajak menemui 

pegawai yang dituju 

Pegawai yang berhubungan langsung dengan wajib pajak harus menjaga 

sopan santun dan prilaku, ramah, tanggap, cermat dan cepat, serta tidak 

mempersulit pelayanan, dengan cara: 

1. Bersikap hormat dan rendah hati terhadap tamu 

2. Petugas selalu berpakaian rapi dan bersepatu 

3. Selalu bersikap ramah, memberikan 3 S (senyum,salam,sapa) 

4. Mengenakan kartu identitas pegawai didada; 
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5. Menyapa tamu yang dating dengan menanyakan (misalnya, “selamat 

pagi/siang/sore, apa ada yang bisa kami bantu pak/bu?”); 

6. Mendengarkan dengan baik apa yang diutarakan oleh wajib pajak, 

tidak melakukan aktivitas lain misalnya menjawab telfon. makan dan 

minum atau mendengarkan musik (melalui headphone/earphone) saat 

memberikan pelayanan; 

7. Apabila masih terdapat layanan yang perlu dilakukan konfirmasi 

sehingga Wajib Pajak tidak menunggu terlalu lama, petugas dapat 

meminta nomor telepon tamu untuk dapat dihubungi kembali; 

8. Tidak mengobrol atau bercanda berlebihan dengan sesama petugas, 

atau Wajib Pajak yang dilayani pada saat memberikan pelayanan; 

9. Menata waktu konsultasi dengan efektif dan efisien; 

10. Menyerahkan dokumen/tanda terima kepada Wajib Pajak dengan cara 

yang sopan 

Petugas TPT adalah pegawai DJP (termasuk satpam yang ditugaskan)  

Pegawai yang tidak bertugas tidak diperkenankan berada di area TPT. 

Petugas konseling (helpdesk) siaga melayani pertanyaan Wajib Pajak. 

Apabila ada pertanyaan yang tidak dapat dijawab, petugas meminta waktu 

untuk menghubungi supervisor/atasannya atau apabila tingkat persoalan 

agak kompleks dapat diminta menunggu di ruang konsultasi untuk 

ditangani oleh petugas yang kompeten (misalnya Account Representative 

(AR)/Pemeriksa Pajak/Kepala Seksi. 
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Wajib pajak yang datang ke Kantor Pelayanan Pajak Pratama  Malang 

Utara dan Malang Selatan akan diarahkan oleh security sesuai dengan masing-

masing keperluan wajib pajak, guna menertibkan maka wajib pajak akan 

diberi nomor antrian (jika jumlah wajib pajak melebihi jumlah konter 

pelayanan yang dibuka). Apabila antrian cukup panjang dan waktu menunggu 

lebih lama maka petugas harus memberikan penjelasan , setelah itu wajib 

pajak akan menunggu antrian di tempat duduk yang telah disediakan sampai 

gilirannya tiba. 
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2. Evaluasi Pelayanan Prima di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Malang Utara & Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan 

a. Distrtibusi Frekuensi Jawaban Responden 

(1) Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Indikator 

Kemampuan (X1) 

Indikator Kemampuan (X1) dalam variabel pelayanan prima terdapat 

5 pernyataan  yang diajukan kepada responden, hasil jawaban responden 

dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 9 Distribusi Frekuensi Indikator Kemampuan 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
f % f % f % f % f % f % 

X1.1 18 18 62 62 11 11 8 8 1 1 100 100 3,880 

X1.2 19 19 66 66 11 11 4 4 0 0 100 100 4,000 

X1.3 14 14 71 71 11 11 4 4 0 0 100 100 3,950 

X1.4 27 27 52 52 16 16 5 5 0 0 100 100 4,010 

X1.5 25 25 60 60 13 13 2 2 0 0 100 100 4,080 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

Bedasarkan Tabel diatas, untuk  item pernyataan pertama diketahui bahwa 

rincian  responden menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 18 

responden (18%) , Setuju (S) sebanyak 62 responden (62%),  menjawab 

Netral (N) sebanyak 11 responden (11%), minoritas responden yakni 

Tidak Setuju (TS) sebanyak 8 responden (8%) dan menjawab Sangat 

Tidak Setuju (STS) sebanyak 1 responden (1%)  menunjukan bahwa 

petugas yang berada dimeja pelayanan masih kurang memiliki 

kemampuan berkomunikasi yang baik dengan wajib pajak. 
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Pada item kedua, mayoritas responden  responden menjawab Sangat 

Setuju (SS) yakni sebanyak 19 responden (19%) , Setuju (S) sebanyak 66 

responden (66%),  menjawab Netral (N) sebanyak 11 responden (11%), 

minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS) sebanyak 4 responden (4%) 

dan tidak ada responden yang menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) 

menunjukan bahwa petugas yang menerima SPT kurang memiliki 

pengetahuan yang luas tentang seluk-beluk SPT tersebut. 

Untuk item ketiga perincian responden menjawab Sangat Setuju (SS) 

yakni sebanyak 14 responden (14%) , Setuju  (S)  sebanyak  71 responden 

(71%),  menjawab  Netral (N) sebanyak 11 responden (11%),  minoritas  

responden  menjawab Tidak Setuju (TS) sebanyak  4 responden (4%) dan  

tidak ada responden yang  menjawab  Sangat Tidak  Setuju  (STS)  

menunjukan bahwa petugas yang berada di help desk menguasai informasi 

perpajakan dengan sangat baik. 

Untuk item keempat, rincian responden menjawab Sangat Setuju (SS) 

yakni sebanyak 27 responden (27%) , Setuju  (S)  sebanyak  52 responden 

(52%),  menjawab  Netral (N)  sebanyak 11 responden (11%) dan  

minoritas  responden  menjawab Tidak Setuju (TS)  sebanyak  5 responden 

(5%) dan  tidak ada responden yang  menjawab  Sangat Tidak Setuju 

(STS)  menunjukan  bahwa mereka kurang  mendapatkan  pengetahuan  

tentang  perpajakan  lebih mendetail di kantor pelayanan pajak. 

Pada item kelima rincian responden menjawab Sangat Setuju (SS) 

yakni sebanyak 25 responden (25%) , Setuju  (S)  sebanyak  60 responden 
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(60%),  menjawab  Netral (N)  sebanyak 13 responden  (13%) dan  

minoritas  responden  menjawab Tidak Setuju (TS)  sebanyak  2  

responden  (2%) dan  tidak ada responden yang  menjawab  Sangat Tidak 

Setuju (STS)  menunjukan  bahwa mereka kurang  termotivasi untuk 

langsung menyelesaikan kewajiban perpajakanya. 

 Dari hasil  jawaban responden tersebut, tabel 9 menunjukan bahwa 

lebih dari setengah  jumlah  responden Setuju jika petugas yang bertugas 

di KPP Pratama Malang Utara dan  Malang  Selatan memiliki kemampuan 

pelayanan prima yang diinginkan dalam penelitian ini 

 

(2) Distribusi frekuensi jawaban responden berdasarkan indikator 

Sikap (X2) 

Indikator Sikap (X2) dalam variabel pelayanan prima terdapat 3 

pernyataan yang diajukan kepada responden, hasil jawaban responden 

dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 10 Distribusi Frekuensi Indikator  Sikap (X2) 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
F % f % f % f % f % f % 

X1.1 29 29 54 54 13 13 4 4 0 0 100 100 4,080 

X1.2 27 27 58 58 11 11 3 3 1 1 100 100 4,070 

X1.3 21 21 58 58 17 17 1 1 3 3 100 100 3,930 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

untuk  item pernyataan pertama diketahui bahwa responden menjawab 

Sangat Setuju (SS)  yakni sebanyak 29 wajib pajak (29%) , Setuju (S) 

sebanyak 54 wajib pajak  (54%),  menjawab Netral (N) sebanyak 13 wajib 

pajak  (13%),  minoritas  responden  yang menjawab Tidak Setuju (TS) 
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sebanyak 4 wajib pajak  (4%) dan  menjawab tidak ada wajib pajak yang 

menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) menunjukan bahwa masih ada 

beberapa  petugas yang kurang teliti dalam melakukan kegiatan pelayanan 

perpajakan. 

untuk  item pernyataan  kedua rincian  responden  menjawab Sangat 

Setuju (SS) yakni sebanyak 27  responden  (27%) , Setuju (S) sebanyak  

58  responden  (58%),  menjawab Netral (N) sebanyak 11 responden 

(11%),  minoritas responden menjawab ada beberapa petugas yang  kurang  

professional dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak dengan 

rincian Tidak Setuju (TS) sebanyak 3 responden (3%) dan menjawab 

Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 1 responden (1%) . 

pada  item pernyataan  ketiga diketahui rincian  responden  menjawab  

Sangat  Setuju  (SS) yakni sebanyak 21 responden (21%) , Setuju (S) 

sebanyak 58 responden (58%),  menjawab Netral (N) sebanyak 17 

responden (17%),  minoritas responden menjawab masih ada beberpapa 

petugas yang memberikan pelayanan kurang cepat sehingga dapat 

menyelesaikan adminitrasi perpajakan tepat waktu dengan rincian Tidak 

Setuju  (TS ) sebanyak  1  wajib pajak  (1%) dan  menjawab  Sangat Tidak 

Setuju (STS) sebanyak 3 wajib pajak (%). 

Dari hasil  jawaban responden tersebut, tabel 10  menunjukan bahwa 

lebih dari setengah  jumlah  responden  Setuju  jika petugas yang bertugas 

di  KPP ratama Malang Utara dan Malang Selatan memiliki Sikap 

pelayanan prima yang diinginkan dalam penelitian ini. 
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(3) Distribusi frekuensi jawaban responden berdasarkan indikator 

Penampilan (X3) 

Indikator  Penampilan (X3) dalam  variabel pelayanan  prima terdapat 

3 pernyataan yang diajukan kepada responden, hasil jawaban responden 

dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 11 Distribusi Frekuensi Indikator Penampilan (X3) 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
f % f % f % f % f % f % 

X1.1 13 13 55 55 27 27 3 3 2 2 100 100 3,740 

X1.2 20 20 63 63 14 14 2 2 1 1 100 100 3,990 

X1.3 24 24 50 50 24 24 0 0 2 2 100 100 3,940 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

pada  item pernyataan  pertama diketahui rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 13 wajib pajak  (13%) , 

Setuju (S) sebanyak 55 wajib pajak  (55%),  menjawab Netral  (N) 

sebanyak 27 wajib pajak  (27%),  minoritas responden  Tidak Setuju (TS) 

sebanyak  3wajib pajak (3%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) 

sebanyak 2 wajib pajak (2%)  menunjukan bahwa masih ada petugas yang 

dalam menghadapi pelanggan kurang berpikir positif , kurang energik dan 

kurang bersemangat. 

untuk  item pernyataan  kedua diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju  (SS) yakni  sebanyak 20 responden ( 20%) , 

Setuju (S) sebanyak  63 responden  (63%),  menjawab Netral (N) sebanyak 

14 responden  (14%),  minoritas responden  Tidak Setuju (TS) sebanyak  2 

responden (2%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak  1 
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responden (1%)  menunjukan bahwa ada beberapa petugas yang melayani 

berpakaian kurang rapi, bersih,sopan dan menarik. 

pada  item pernyataan  ketiga diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 24 responden (24%) , Setuju 

(S) sebanyak  50 responden (50%),  menjawab Netral (N) sebanyak  24 

responden (24%),  minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS) sebanyak 

0 dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 2 responden (2%)  

menunjukan bahwa petugas yang melayani kurang  menghargai para wajib 

pajak sebagai responden yang paling penting dalam kegiatan ini. 

Dari hasil  jawaban responden tersebut, tabel 11  menunjukan bahwa 

lebih dari setengah  jumlah  responden Setuju  jika petugas yang bertugas 

di KPP pratama Malang Utara dan Malang Selatan memiliki Penampilan 

Pelayanan Prima yang diinginkan dalam penelitian ini 
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(4) Distribusi frekuensi jawaban responden berdasarkan indikator 

Perhatian (X4) 

Indikator Perhatian (X4) dalam variabel pelayanan prima terdapat 5 

pernyataan yang diajukan kepada responden, hasil jawaban responden 

dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 12 Distribusi Frekuensi Indikator Perhatian (X4) 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
f % f % f % f % f % f % 

X1.1 21 21 63 63 11 11 3 3 2 2 100 100 3,980 

X1.2 16 16 59 59 20 20 2 2 3 3 100 100 3,830 

X1.3 29 29 57 57 12 12 0 0 2 2 100 100 4,110 

X1.4 20 20 43 43 24 24 11 11 2 2 100 100 3,680 

X1.5 27 27 38 38 30 30 3 3 2 2 100 100 3,850 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

untuk  item pernyataan  pertama  diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 21 responden (21%) , Setuju 

(S) sebanyak 63 responden (63%),  menjawab Netral (N) sebanyak 11 

responden (11%), minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS) sebanyak  

3 responden (3%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak  2 

responden (2%)  menunjukan bahwa masid aha beberapa wajib pajak yang 

merasa kurang didengar apabila memberikan keluhan dan saran. 

untuk  item pernyataan  kedua diketahui rincian  responden menjawab 

Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 16 responden (16%) , Setuju (S) 

sebanyak  59 responden (59%),  menjawab Netral (N)  sebanyak  20  

responden (20%), minoritas responden menjawab  Tidak Setuju (TS) 

sebanyak  2 responden  (2%) dan  menjawab  Sangat Tidak Setuju (STS) 

sebanyak  3 responden (3%)  menunjukan bahwa masih ada beberapa 
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petugas yang kurang perhatian terhadap keinginan wajib pajak dalam hal 

pelayanan. 

untuk  item pernyataan  ketiga diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 29 wajib pajak (29%) , 

Setuju (S) sebanyak 57 wajib pajak (57%),  menjawab Netral (N) 

sebanyak 12 wajib pajak  (12%),  minoritas responden menjawab  Tidak 

Setuju (TS) sebanyak  0 wajib pajak  (0%) dan menjawab Sangat Tidak 

Setuju (STS) sebanyak  2 wajib pajak (2%)  menunjukan bahwa masih ada 

petugas yang kurang perhatian jika ada wajib pajak yang kurang paham 

dalam melakukan kewajiban perpajakannya. 

untuk  item pernyataan  keempat diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni  sebanyak  20 responden (20 %) , 

Setuju (S) sebanyak 43 responden (43%),  menjawab Netral (N) sebanyak 

24 responden  (24%),  minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS) 

sebanyak  11 responden (11%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) 

sebanyak 2 responden (2%)  menunjukan bahwa menurut mereka kantor 

pelayanan pajak belum memberikan feedback untuk menarik perhatian 

wajib pajak dalam menyelesaikan kegiatan perpajakannya. 

untuk  item pernyataan  kelima diketahui rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak  27 responden (27%) , 

Setuju (S) sebanyak 38 responden (38%),  menjawab  Netral (N) sebanyak 

30 responden (30%) , minoritas responden menjawab  Tidak Setuju (TS) 

sebanyak 3  responden  (3%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) 
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sebanyak 2 responden  (2%)  menunjukan bahwa masih ada beberapa 

wajib pajak yang kurang merasakan fasilitas tambahan saat masa 

pelaporan SPT Tahunan. 

 Dari hasil  jawaban  responden tersebut, tabel  12  menunjukan 

bahwa lebih dari setengah  jumlah  responden  Setuju  jika petugas yang 

bertugas di KPP Pratama Malang Utara dan Malang Selatan memiliki 

Perhatian Pelayanan Prima yang diinginkan dalam penelitian ini. 

(5) Distribusi Frekuensi jawaban responden berdasarkan indikator 

Tindakan (X5) 

Indikator Tindakan (X5) dalam variabel pelayanan prima terdapat 3 

pernyataan yang diajukan kepada responden, hasil jawaban responden 

dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 13 Distribusi Frekuensi Indikator Tindakan (X5) 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
f % f % f % f % f % f % 

X1.1 25 25 48 48 23 23 2 2 2 2 100 100 3,920 

X1.2 23 23 61 61 11 11 3 3 2 2 100 100 4,000 

X1.3 20 20 65 65 11 11 2 2 2 2 100 100 3,990 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

 

untuk  item pernyataan  pertama diketahui bahwa rincian  responden  

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 25 responden (25%) , Setuju 

(S) sebanyak 48 responden (48%),  menjawab Netral (N) sebanyak  23 

responden (23%),  minoritas responden  menjawab Tidak Setuju (TS) 

sebanyak  2 responden  (2%) dan  menjawab  Sangat Tidak  Setuju (STS) 

sebanyak 2 responden ( 2%)  menunjukan bahwa masih ada beberapa 
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petugas yang kurang memberikan kemudahan dalam hal prosedur/tata cara 

pelayanan. 

untuk  item pernyataan  kedua diketahui bahwa  rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 23 responden  (23%) , 

Setuju (S) sebanyak 61 responden (61%),  menjawab Netral (N) sebanyak 

11  responden (11%), minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS) 

sebanyak  3  responden  (3%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) 

sebanyak  2 responden (2%)  menunjukan bahwa masih ada beberapa 

petugas yang belum menggunakan fasilitas penunjang seperti teknologi 

informasi guna memenuhi kebutuhan pelayanan. 

untuk  item pernyataan  ketiga diketahui rincian  responden menjawab 

Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 20 responden (20%) , Setuju (S) 

sebanyak 65 responden (65%),  menjawab Netral (N) sebanyak 11 

responden  (11%), minoritas responden yakni Tidak Setuju (TS)  sebanyak 

2  responden  (2%) dan menjawab Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 2 

responden (2%)  menunjukan bahwa masih ada beberapa wajib pajak yang 

kurang merasakan pengumuman/pemberitahuan yang diberikan kantor 

palayanan pajak pratama kepada wajib pajak. 

Dari hasil  jawaban responden tersebut, tabel 13  menunjukan bahwa 

lebih dari setengah  jumlah responden  Setuju  jika petugas yang bertugas 

di KPP Pratama Malang Utara dan Malang Selatan memiliki Sikap 

pelayanan prima yang diinginkan dalam penelitian ini 
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(6) Distribusi Frekuensi jawaban responden berdasarkan indikator 

Tanggung Jawab (X6) 

 

Indikator Tanggung Jawab (X6) dalam variabel pelayanan prima 

terdapat 3 pernyataan yang diajukan kepada responden, hasil jawaban 

responden dapat dilihat ditabel berikut ini 

Tabel 14 Distribusi Frekuensi Indikator Tanggung Jawab (X6) 

Item 
SS S N TS STS Total 

Mean 
f % f % f % f % f % f % 

X1.1 45 45 50 50 5 5 0 0 0 0 100 100 4,400 

X1.2 30 30 64 64 6 6 0 0 0 0 100 100 4,240 

X1.3 34 34 59 59 7 7 0 0 0 0 100 100 4,270 

Sumber Data Primer : Olahan Penulis 2014 

untuk  item pernyataan  pertama diketahui rincian  responden 

menjawab Sangat Setuju (SS) yakni sebanyak 45 responden (45%) , Setuju 

(S) sebanyak 50 responden (50%),  menjawab Netral (N) sebanyak  5 

responden  (5%), dan tidak ada wajib pajak yang tidak setuju dengan 

pernyataan ini   menunjukan bahwa para petugas pajak amat bertanggung 

jawab dala menjaga kerahasiaan data milik wajib pajak. 

untuk  item pernyataan  kedua diketahui bahwa rincian  responden 

menjawab Sangat  Setuju  (SS) yakni sebanyak 30 responden (30%) , 

Setuju (S) sebanyak  64 responden  (64%),  menjawab Netral (N)  

sebanyak  6 responden ( 6%), tidak ada responden yang menjawab tidak 

setuju menunjukan bahwa petugas pajak sudah seharusnya bertanggung 

jawab atas kemudahan pelayanan yang diterima oleh wajib pajak.  
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untuk  item pernyataan  ketiga diketahui rincian  responden menjawab 

Sangat Setuju  (SS)  yakni sebanyak 34 responden (34%) , Setuju (S)  

sebanyak 59 responden (59%),  menjawab Netral (N) sebanyak  7 

responden (7%), tidak ada responden yang menjawab tidak setuju 

menunjukan bahwa pegawai di KPP Malang Utara dan Malang Selatan 

sangat bertanggungjawab terhadap kemudahan klarifikasi/pengaduan 

kesalahan pengisian SPT/kewajiban perpajakan lainnya yang diberikan. 

Dari hasil  jawaban responden tersebut, tabel 14  menunjukan bahwa 

lebih dari setengah  jumlah responden  Setuju  jika petugas yang bertugas 

di KPP Pratama Malang Utara dan Malang Selatan memiliki Tanggung 

Jawab pelayanan prima yang diinginkan dalam penelitian ini. 

Sebagian besar responden menjawab setuju pada hampir seluruh item 

pertanyaan pada kuisioner yang digunakan pada penelitian ini. 
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Tabel 15 Rata-Rata Skor Indikator Jawaban Responden 

Indikator Deskripsi Skor Mean Kategori Skor 

Kemampuan 

(Ability) 

X1 

1. Petugas yang berada di meja 

pelayanan memiliki 

kemampuan yang baik dalam 

berkomunikasi dengan wajib 

pajak 

2. Petugas yang menerima SPT 

memiliki pengetahuan yang 

cukup luas tentang seluk-

beluk SPT tersebut 

3. Petugas yang berada di 

Helpdesk menguasai 

informasi perpajakan dengan 

sangat baik. 

4. Wajib Pajak mendapatkan 

pengetahuan tentang 

perpajakan lebih mendetail di 

kantor pelayanan pajak 

5. Wajib Pajak termotivasi 

untuk langsung 

menyelesaikan kewajiban 

1. 3,880 

 

 

2. 4,000 

 

3. 3,950 

 

4. 4,010 

 

 

5. 4,080 

Setuju 

 

 

Setuju 

 

Setuju 

 

Setuju 

 

 

Setuju 

Rata-rata skor indikator kemampuan adalah 3,984 (Setuju) 

Sikap 

(Attitude) 

X2 

1. Petugas teliti dalam kegiatan 

pelayanan perpajakan 

2. Petugas professional dalam 

memberikan pelayanan 

3. Petugas memberikan 

pelayanan yang cepat 

sehingga wajib pajak dapat 

menyelesaikan administrasi 

perpajakan tepat waktu 

1. 4,080 

 

2. 4,070 

 

 

3. 3,930 

Setuju 

 

Setuju 

 

Setuju 

Rata-rata skor indikator Sikap adalah 4,02 (setuju) 
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Lanjutan Tabel Rata-Rata Skor Indikator Responden 

Indikator Deskripsi Skor Mean Kategori Skor 

Penampilan 

(Apperance) 

X3 

1. Petugas dalam menghadapi 

para pelanggan selalu 

berpikir secara positif, tampil 

energik dan penuh semangat. 

2. Petugas yang melayani 

berpakaian rapi,bersih,sopan 

dan menarik 

3. Petugas yang melayani 

senantiasa menghargai para 

pelanggan sebagai orang 

yang paling penting dalam 

kegiatan ini. 

1. 3,740 

 

2. 3,990 

3. 3,940 

Setuju 

 

Setuju 

Setuju 

Rata-rata skor indikator Penampilan adalah 3,89 (Setuju) 

Perhatian 

(Attention) 

X4 

1. Saya merasa didengar apabila 

memberikan keluhan dan 

saran 

2. Petugas perhatian terhadap 

keinginan wajib pajak dalam 

hal pelayanan 

3. Petugas yang melayani 

memberikan perhatian jika 

saya kurang paham dalam 

melakukan kewajiban 

perpajakan 

4. Kantor pelayanan pajak 

memberikan feedback untuk 

menarik perhatian wajib 

pajak dalam menyelesaikan 

kegiatan perpajakannya 

5. Kantor pelayanan pajak 

memberikan fasilitas 

tambahan saat masa 

pelaporan SPT Tahunan (ex : 

jam kerja loket pelayanan 

diperpanjang, loket 

pelayanan tetap dibuka di 

hari libur) 

1. 3,980 

 

2. 3,830 

 

3. 4,110 

 

4. 3,680 

 

 

5. 3,850 

Setuju 

 

Setuju 

 

Setuju 

 

Setuju 

 

 

 

 

 

Setuju 

Rata-rata skor indikator Perhatian adalah 3,89 (Setuju) 
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Lanjutan Tabel Rata-Rata Skor Indikator Responden 

Indikator Deskripsi Skor Mean Kategori Skor 

Tindakan 

(Action) 

X5 

1. Pegawai/Petugas 

memberikan kemudahan 

dalam hal prosedur/tata 

cara pelayanan 

2. Pegawai/petugas 

menggunakan berbagai 

fasilitas penunjang 

seperti teknologi 

informasi guna 

memenuhi kebutuhan 

pelayanan 

3. Kantor pelayanan pajak 

pratama memberikan 

informasi yang berupa 

pengumuman/pemberitah

uan kepada wajib pajak 

1. 3,920 

 

2. 4,000 

 

 

 

3. 3,990 

Setuju 

 

 

 

Setuju 

 

 

 

 

 

 

Setuju 

Rata-rata skor indikator Tindakan adalah 3,97 (Setuju) 

Tanggung Jawab 

(Accountability) 

X6 

1. Pegawai/Petugas Pajak 

bertanggung jawab atas 

kerahasiaan data pajak 

yang saya miliki 

2. Pegawai/petugas pajak 

bertanggung jawab 

terhadap kemudahan 

pelayanan yang saya 

dapatkan 

3. Pegawai/petugas 

bertanggung jawab 

terhadap kemudahan 

klarifikasi/pengaduan 

1. 4,440 

 

2. 4,240 

 

 

3. 4,270 

Sangat Setuju 

 

Sangat Setuju 

 

 

 

Sangat Setuju 

Rata-rata skor indikator tanggung jawab adalah 4,31 (sangat setuju) 
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C. Pembahasan Fokus Penelitian 

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain, atau mesin secara fisik, 

dan menyediakan kepuasan bagi pihak yang dilayani. Pelayanan Prima adalah 

pelayanan yang terbaik atau sangat baik yang diberikan oleh suatu organisasi. 

Pelayanan  terbaik yang diberikan oleh suatu organisasi tersebut haruslah sesuai 

dengan standart pelayanan yang dimiliki oleh organisasi yang memberikan 

pelayanan,  sehingga mampu  memberikan  kepuasan kepada pihak yang dilayani 

agar  tidak menimbulkan kesalah pahaman antara pihak pemberi pelayanan 

dengan pihak yang dilayani.  

Dari hasil kuesioner pada distribusi frekuensi jawaban responden diketahui 

bahwa indikator  Tanggung Jawab (X6) memiliki skor tertinggi di setiap item 

pertanyaanya dan rata-rata skor indikator ini merupakan rata-rata skor tertinggi 

yakni 4,31. Hal menunjukan bahwa petugas di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Malang Utara dan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan sangat 

bertanggung jawab  terhadap kerahasiaan data milik wajib pajak, Petugas di 

kantor pelayanan pajak sangat menjaga kerahasiaan informasi data pajak wajib  

pajak alamat dan informasi yang  sangat pribadi lainnya dan responden setuju 

bahwa petugaslah yang bertanggung jawab atas kenyamanan dan kemudahan 

pelayanan ,petugas pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan  

Malang Selatan senantiasa memberikan penjelasan dan arahan yang jelas dan 

memberikan  kemudahan klarifikasi/pengaduan kesalahan pengisian SPT dan 
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kewajiban perpajakan lainnya. Hal tersebut dilakukan demi mewujudkan citra 

perpajakan yang baik dan penuh tanggung jawab. 

Pada indikator Kemampuan (X1) dari hasil distribusi frekuensi jawaban 

reponden diketahui bahwa rata-rata skor indikator ini adalah sebesar 3,984 hal 

tersebut menunjukan bahwa wajib pajak setuju jika petugas yang berada dimeja 

pelayanan memiliki kemampuan yang baik dalam berkomunikasi, petugas mampu 

melakukan komunikasi yang efektif dan efisien dengan wajib pajak, memberikan 

informasi secara jelas dan lengkap sehingga wajib pajak dapat mengerti dengan 

baik. Petugas yang menerima SPT yang telah diisi oleh wajib pajak juga memiliki 

pengetahuan yang cukup luas  tentang seluk-beluk SPT tersebut sehingga 

memudahkan wajib pajak ketika ingin bertanya tentang hal-hal yang masih 

membingungkan terkait dengan  cara pengisian SPT, hal tersebut mampu 

membangkitkan motivasi wajib pajak dalam  menyelesaikan kewajiban 

perpajakannya karna wajib pajak diberikan penjelasan secara langsung. Petugas 

yang berada dimeja help desk juga menguasai informasi perpajakan dengan sangat 

baik apabila petugas di TPT belum bisa memberikan wajib pajak  jawaban yang 

memadai maka petugas help desk akan mengarahkan wajib pajak ke petugas lain 

yang lebih berwenang sesuai kebutuhan wajib pajak tersebut. 

Untuk indikator Sikap (X2) dari hasil distribusi frekuensi  jawaban  responden 

diketahui bahwa rata- rata skor indikator ini adalah sebesar 4,02. Hal ini 

menunjukan  bahwa  wajib pajak setuju jika petugas  sangat  teliti dan hati-hati 

dalam  kegiatan pelayanan yang dilakukan ,mendengarkan dengan baik apa yang 

diutarakan wajib pajak. Professional dengan  tidak membeda-bedakan  SARA , 
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tidak melakukan aktivitas lain seperti menjawab telfon, makan dan minum saat 

jam pelayanan . Serta memberikan pelayanan yang cepat sehingga wajib pajak 

dapat menyelesaikan administrasi perpajakan tepat pada waktunya, apabila masih 

terdapat layanan yang perlu dilakukan konfirmasi sehingga wajib pajak tidak 

menunggu terlalu lama, petugas dapat meminta nomor telpon tamu untuk dapat 

dihubungi kembali. 

Pada indikator Penampilan (X3) hasil distribusi frekuensi jawaban  responden 

menunjukan bahwa nilai rata-rata skor indikator ini adalah sebesar 3,89. Hal 

tersebut menegaskan bahwa wajib pajak setuju jika petugas di kantor pelayanan 

pajak pratama Malang Utara dan Malang Selatan dalam menghadapi wajib pajak 

selalu berpikir positif, tampil energik dan penuh semangat, hormat dan rendah hati 

terhadap wajib pajak. Berpaiakan bersih, rapi sopan dan menarik, menggunakan 

kartu identitas pegawai, bersepatu. Melayani dengan senantiasa menghargai para 

wajib pajak sebagai pihak yang paling penting dalam kegiatan ini, bersikap ramah 

dengan memberikan 3 S (senyum,salam,sapa), menyapa wajib pajak yang dating 

dengan menanyakan  (selamat pagi/siang/sore, apa ada yang bisa kami bantu). Hal 

ini harus terus dipertahankan guna memperoleh kesan baik dimata wajib pajak. 

Untuk indikator Perhatian (X4) diketahui hasil distribusi frekuensi jawaban 

reponden menunjukan bahwa rata-rata skor indikator indikator ini adalah 3,89. 

Hal ini berarti bahwa wajib pajak setuju jika petugas mendengarkan setiap 

keluhan dan saran yang diberikan oleh wajib pajak,perhatian dengan kebutuhan 

wajib pajak dalam hal pelayanan jika ada yang kurang paham dalam melakukan 

kewajiban perpajakannya, memberikan feedback apabila wajib pajak telah 
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menyelesaikan kewajibannya, memberikan fasilits tambahan saat masa pelaporan 

SPT Tahunan guna memberikan pelayanan yang terbaik bagi wajib pajak kantor 

pelayanan pajak pratama Malang Utara dan malag selatan. 

Dari indikator Tindakan (X5) dari hasil distribusi frekuensi jawaban 

responden menunjukan bahwa rata-rata skor indikator ini adalah 3,97. Hal ini 

menunjukan bahwa wajib pajak setuju jika petugas memberikan kemudahan 

dalam hal prosedur/tata cara pelayanan,untuk lebih meyakinkan wajib pajak 

petugas menggunakan brosur/leafleat/buku petunjuk teknis pelayanan. Petugas  

menggunakan fasilitas teknologi informasi guna memenuhi kebutuhan pelayanan 

sesuai dengan standar pelayanan  minimal satu  software peraturan perpajakan 

(Tax Knowledge Base) telah diinstall di komputer TPT. Kantor pelayanan pajak 

pratama Malang Utara dan Malang Selatan juga memberikan informasi berupa 

pemberitahuan atau pengumuman kepada wajib pajak sehingga dapat menjangkau 

ke seluruh wilayah kerja masing-masing KPP. 

Hasil analisa ini dapat diambil kesimpulan bahwa wajib pajak sebagai stake 

holder dalam  kegiatan  perpajakanya  memiliki pertimbangan  terhadap 

pelayanan  yang  mereka inginkan, pertimbangan tersebut dapat memicu alas an 

dan motivasi wajib pajak dalam melaksanakan kegiatan administrasi 

perpajakannya. Berdasarkan hasil dari penjelasan indikator-indikator diatas  maka 

dapat diambil kesimpulan jika Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan 

Kantor Pelayanan Pajak Malang Selatan telah menerapkan Pelayanan Prima 

dalam kegiatan pelayanannya hal ini diperkuat dengan hasil perhitungan rata-rata 

skor untuk variable pelayanan prima dari penelitian ini adalah sebesar 4,79. 
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Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan Malang Selatan dapat 

mengetahui bentuk pelayanan yang diinginkan oleh wajib pajak, sehingga wajib 

pajak akan  memperoleh kepuasan dari pelayanan yang diberikan karena sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan mereka. Secara umum dari semua indikator yang 

digunakan sebagai tolak ukur dalam penelitian ini, kantor pelayanan pajak 

pratama Malang Utara dan Malang Selatan telah  memenuhi kriteria-kriteria 

pelayanan prima, namun masih ada jawaban-jawaban responden yang kurang 

setuju di indkator  tertetntu  yang diharapkan bisa mendapatkan  perbaikan dan 

perhatian khusus di masing-masing KPP guna menjaga citra perpajakan. 

Pelayanan yang diberikan menentukan citra masing-masing KPP dimata wajib 

pajak, kantor pelayanan pajak pratama Malang Utara dan Malang Selatan harus 

memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak hal ini bertujuan 

untuk menciptakan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan memberikan 

pelayanan yang prima berarti   kantor pelayanan pajak pratama Malang Utara dan 

Malang Selatan memiliki itikad yang baik terhadap wajib pajak dengan 

memberikan pelayanan yang tidak hanya sekedar  pelayanan, namun pelayanan 

prima.
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BAB V 

 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan oleh penulis 

maka dapat ditarik kesimpulan berdasarkan rumusan masalah bahwa : 

1. Pelayanan di kantor pelayanan pajak pratama Malang Utara dan 

Malang Selatan di bagi menjadi 2 area yakni public area (area umum) 

dan restricted area (area terbatas) . pada area umum, wajib pajak 

boleh dengan bebas keluar masuk tanpa menggunakan atribut tertentu 

untuk mendapatkan pelayanan perpajakan yang baik sesuai dengan 

standart mutu pelayanan. Pada area terbatas pihak-pihak yang tidak 

berkepentingan tidak diperbolehkan secara bebas keluar masuk dalam 

area tersebut untu mendapatkan pelayanan perpajakan. Wajib pajak 

yang memerlukan pelayanan pada restricted area harus memenuhi 

syarat-syarat tertentu. Untuk pegawai yang berhubungan langsung 

dengan wajib pajak harus menjaga sopan santun dan prilaku, ramah, 

tanggap, cermat dan cepat, serta tidak mempersulit pelayanan, 

bersikap hormat dan rendah hati terhadap tamu, selalu berpakaian rapi 

dan bersepatu, selalu bersikap ramah, memberikan 3 S 

(senyum,salam,sapa), mengenakan kartu identitas pegawai didada, 

menyapa tamu yang datang dengan menanyakan (misalnya, “selamat 
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pagi/siang/sore, apa ada yang bisa kami bantu pak/bu?”), 

mendengarkan dengan baik apa yang diutarakan oleh wajib pajak, 

tidak melakukan aktivitas lain misalnya menjawab telfon. makan dan 

minum atau mendengarkan musik (melalui headphone/earphone) saat 

memberikan pelayanan 

2. Dari hasil penelitian yang dilakukan secara keseluruhan dapat 

disimpulkan bahwa kantor-kantor pelayanan pajak pratama yang 

berada di kota malang yaitu Malang Utara dan Malang Selatan telah 

memenuhi standart pelayanan prima yang diukur menggunakan teori 

barata yakni kemampuan,sikap, perhatian,tindakan,penampilan. Hal 

tersebut dapat dilihat dari hasil penyebaran kuesioner yang telah 

diolah menggunakan spps menghasilkan bahwa jawaban “Setuju” 

mendominasi hasil kuesioner tersebut/ dari hasil pengamatan penulis 

saat melakukan penyebaran kuesioner di kantor pelayanan pajak 

pratama terkait penulis turut merasakan beberapa kenyamanan seperti 

yang dirasakan wajib pajak seperti keramahan para petugas dan 

sigapnya petugas dalam menanggapi keluhan atau problem yang 

dimiliki wajib pajak. Namun, dalam beberapa hal mungkin masih 

harus memerlukan perhatian khusus bagi kantor pelayanan pajak 

pratama ini diantaranya masih ada beberapa wajib pajak yang kadang 

kurang mengerti kewajiban perpajakan yang seharusnya dilakukan 

dan petugas yang berada di meja tempat pelayanan terpadu 

dilaksanakan  sedang  dalam mood yang kurang baik sehingga 



78 

 

terkadang menghasilkan pelayanan yang agak kurang mengenakan 

hati bagi wajib pajak, meski petugas telah melakukan pelayanan 

sesuai dengan prosedur namun hal-hal yang sangat manusiawi seperti 

“bad mood”,terlalu lelah, dapat berdampak kurang baik untuk citra 

pelayanan dikantor pelayanan pajak pratama, mengingat petugas di 

meja pelayanan lah yang menjadi ujung tombak citra pelayanan pajak. 

B. Saran 

1. Sebaiknya jumlah petugas TPT di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Malang Utara disesuaikan dengan ketersediaan meja, karena akan 

menimbulkan persepsi di wajib pajak bahwa petugas TPT selalu tidak 

lengkap padahal memang jumlah petugas  tidak sebanyak jumlah meja 

pelayanan yang disediakan. 

2. Adanya shift untuk petugas yang langsung bertemu dan melayani WP 

saat penyampaian SPT Tahunan, agar meminimalisir kelelahan 

sehingga tak lagi memperhatikan 3 S (Senyum , salam,sapa) 

3. Sebaiknya Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan Malang 

Selatan aktif melakukan pelatihan dan pengawasan terhadap penerapan 

Pelayanan Prima begi seluruh petugas yang berada di TPT guna 

menjaga citra kualitas pelayanan prima tersebut 

4. Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara dan Malang Selatan 

sebaiknya aktif  melakukan evaluasi kinerja Pelayanan. Evaluasi 

diperlukan untuk menilai pencapaian kinerja selama ini untuk 

kemudian dilakukan langkah-langkah perbaikan, sarana untuk bertukar 
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pikiran antara petugas/karyawan dengan atasan atau unit kerja dalam 

menciptakan team working yang solid. 
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Lampiran 1 - Kuesioner Penelitian 

 

 

 

Kepada 

Yth. Bapak/Ibu 

Di Tempat 

 

 Saya adalah Mahasiswa Program Strata Satu (S1) Jurusan Administrasi 

Bisnis Program Studi Perpajakan Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Brawijaya yang saat ini sedang melakukan penelitian dalam bidang Pelayanan di 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama di Kota  Malang dengan judul “Evaluasi 

Pelayanan Prima dalam Perpajakan”. Penelitian ini merupakan syarat untuk 

kelulusan dijenjang pendidikan Strata Satu (S1). 

 Peneliti sangat menjaga rahasia individu. Data yang diolah dalam 

penelitian ini tidak menunjukkan identitas individu. Bapak/Ibu adalah responden 

yang saya pilih menjadi sampel penelitian saya. Semua jawaban Bapak/Ibu pada 

kuesioner penelitian ini adalah persepsi Bapak/Ibu. 

Kesuksesan penelitian ini sangat bergantung pada Bapak/Ibu menjadi 

partisipan, karena itu saya sangat berharap kerelaan Bapak/Ibu untuk 

berpartisipasi dan mengisi kuesioner yang saya lampirkan. Atas bantuan dan 

kesediaan Bapak/Ibu dalam mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih.  

       Malang, Mei 2014 

Peneliti 

 

 

Nur Esa Febrica Hary 

KUESIONER PENELITIAN 
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Bagian I – Data Responden 

Mohon diisi semua pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda silang (X) 

pada jawaban yang paling sesuai. 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  :   Laki-Laki        

Perempuan 

3. Umur  : 

   Di bawah 20 tahun  

  20 – 30 tahun  

  31 – 40 tahun 

 (Lainnya) ………………… 

4. Saya adalah Wajib Pajak : 

  Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara  

  Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan 

5. Terdaftar Sebagai Wajib Pajak Sejak : 

  < 2007  

 2007-2009   

 2009-2011 

 2011-2013 

 (Lainnya) ………………… 

6. Alamat : 
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Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanankan pelayanan prima 

tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Ada yang 

mengembangkan pola pelayanan prima berdasarkan konsep A3, yaitu Attiude 

(sikap), Attention (Perhatian) dan Action (Tindakan), tetapi Barata menggunakan 

konsep lain seperti penyelarasan faktor-faktor Ability (kemampuan), Attitude 

(Sikap), Apperance (Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan), dan 

Accountability (Tanggung Jawab)  

Bagian II – Item Pertanyaan 

Tunjukkan tingkat kesetujuan Bapak/Ibu terhadap pernyataan berikut dengan 

memberi tanda silang (x) yang sesuai pada masing-masing pernyataan, dengan 

menggunakan skala yang diberikan di bawah ini. 

 

KETERANGAN :  

 STS  : Sangat Tidak Setuju 

 TS    : Tidak Setuju  

 N : Netral 

 S : Setuju 

 SS  : Sangat Setuju 
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ITEM PERNYATAAN:  

1. Kemampuan (Ability) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 

Petugas yang berada di meja 

pelayanan memiliki kemampuan 

yang baik dalam berkomunikasi 

dengan wajib pajak           

2 

Petugas yang menerima SPT 

memiliki pengetahuan yang cukup 

luas tentang seluk-beluk SPT 

tersebut 

     

3 
Petugas yang berada di Help Desk 

menguasai informasi perpajakan 

dengan sangat baik. 

     

4 Saya mendapatkan pengetahuan 

tentang perpajakan lebih mendetail 

di kantor pelayanan pajak 

     

5 Saya termotivasi untuk langsung 

menyelesaikan kewajiban           

 

 

2. Sikap (Atitude) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 Petugas teliti dalam kegiatan 

pelayanan perpajakan           

2 Petugas professional dalam 

memberikan pelayanan 

     

3 

Petugas memberikan pelayanan yang 

cepat sehingga wajib pajak dapat 

menyelesaikan administrasi 

perpajakan tepat waktu 
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3. Penampilan (Apperance) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 

Petugas dalam menghadapi para 

pelanggan selalu berpikir secara 

positif, tampil energik dan penuh 

semangat.           

2 
Petugas yang melayani berpakaian 

rapi,bersih,sopan dan menarik 

     

3 

Petugas yang melayani senantiasa 

menghargai para pelanggan sebagai 

orang yang paling penting dalam 

kegiatan ini.           

 

4. Perhatian (Attention) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa didengar apabila 

memberikan keluhan dan saran           

2 
Petugas perhatian terhadap 

keinginan wajib pajak dalam hal 

pelayanan           

 

3 

Petugas yang melayani memberikan 

perhatian jika saya kurang paham 

dalam melakukan kewajiban 

perpajakan.           

4 

Kantor pelayanan pajak 

memberikan feedback untuk 

menarik perhatian wajib pajak 

dalam menyelesaikan kegiatan 

perpajakannya 

     

5 

Kantor pelayanan pajak 

memberikan fasilitas tambahan saat 

masa pelaporan SPT Tahunan (ex : 

jam kerja loket pelayanan 

diperpanjang, loket pelayanan tetap 

dibuka di hari libur)      
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5. Tindakan (Action) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 

Pegawai/Petugas memberikan 

kemudahan dalam hal prosedur/tata 

cara pelayanan           

2 

Pegawai/petugas menggunakan 

berbagai fasilitas penunjang seperti 

teknologi informasi guna memenuhi 

kebutuhan pelayanan. 

     

3 

Kantor pelayanan pajak pratama 

memberikan informasi yang berupa 

pengumuman/pemberitahuan 

kepada wajib pajak 

      

6. Tanggung Jawab (Accountability) 

 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1 

Pegawai/Petugas Pajak bertanggung 

jawab atas kerahasiaan data pajak 

yang saya miliki           

2 

Pegawai/petugas pajak bertanggung 

jawab terhadap kemudahan 

pelayanan yang saya dapatkan 

     

3 

Pegawai/petugas bertanggung 

jawab terhadap kemudahan 

klarifikasi/pengaduan kesalahan 

pengisian SPT/kewajiban 

perpajakan lainnya           
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Lampiran 2 - Olah Data Hasil Kuesioner 
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Lampiran 3 - Hasil Olah Data SPSS 

Frequencies 

Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

N 
Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,8800 4,0000 3,9500 4,0100 4,0800 

 

 

Frequency Table 

 

 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak setuju 8 8,0 8,0 9,0 

Netral 11 11,0 11,0 20,0 

Setuju 62 62,0 62,0 82,0 

Sangat setuju 18 18,0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
Tidak setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 11 11,0 11,0 15,0 
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Setuju 66 66,0 66,0 81,0 

Sangat setuju 19 19,0 19,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 11 11,0 11,0 15,0 

Setuju 71 71,0 71,0 86,0 

Sangat setuju 14 14,0 14,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak setuju 5 5,0 5,0 5,0 

Netral 16 16,0 16,0 21,0 

Setuju 52 52,0 52,0 73,0 

Sangat setuju 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
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Valid 

Tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 13 13,0 13,0 15,0 

Setuju 60 60,0 60,0 75,0 

Sangat setuju 25 25,0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Frequencies 

Statistics 

 X2.1 X2.2 X2.3 

N 
Valid 100 100 100 

Missing 0 0 0 

Mean 4,0800 4,0700 3,9300 

 

 

Frequency Table 

 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 13 13,0 13,0 17,0 

Setuju 54 54,0 54,0 71,0 

Sangat setuju 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak setuju 3 3,0 3,0 4,0 

Netral 11 11,0 11,0 15,0 

Setuju 58 58,0 58,0 73,0 

Sangat setuju 27 27,0 27,0 100,0 
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Total 100 100,0 100,0  

 

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 3 3,0 3,0 3,0 

Tidak setuju 1 1,0 1,0 4,0 

Netral 17 17,0 17,0 21,0 

Setuju 58 58,0 58,0 79,0 

Sangat setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 



98 

 

Frequencies 

Statistics 

 X3.1 X3.2 X3.3 

N 
Valid 100 100 100 

Missing 0 0 0 

Mean 3,7400 3,9900 3,9400 

 

Frequency Table 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 3 3,0 3,0 5,0 

Netral 27 27,0 27,0 32,0 

Setuju 55 55,0 55,0 87,0 

Sangat setuju 13 13,0 13,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak setuju 2 2,0 2,0 3,0 

Netral 14 14,0 14,0 17,0 

Setuju 63 63,0 63,0 80,0 

Sangat setuju 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 24 24,0 24,0 26,0 

Setuju 50 50,0 50,0 76,0 

Sangat setuju 24 24,0 24,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Frequencies 

Statistics 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 

N 
Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,9800 3,8300 4,1100 3,6800 3,8500 

 

Frequency Table 

X4.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 3 3,0 3,0 5,0 

Netral 11 11,0 11,0 16,0 

Setuju 63 63,0 63,0 79,0 

Sangat setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X4.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 3 3,0 3,0 3,0 

Tidak setuju 2 2,0 2,0 5,0 

Netral 20 20,0 20,0 25,0 

Setuju 59 59,0 59,0 84,0 

Sangat setuju 16 16,0 16,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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X4.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 12 12,0 12,0 14,0 

Setuju 57 57,0 57,0 71,0 

Sangat setuju 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X4.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 11 11,0 11,0 13,0 

Netral 24 24,0 24,0 37,0 

Setuju 43 43,0 43,0 80,0 

Sangat setuju 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X4.5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 3 3,0 3,0 5,0 

Netral 30 30,0 30,0 35,0 

Setuju 38 38,0 38,0 73,0 

Sangat setuju 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Frequencies 

Statistics 

 X5.1 X5.2 X5.3 

N 
Valid 100 100 100 

Missing 0 0 0 

Mean 3,9200 4,0000 3,9900 

 

Frequency Table 

X5.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 2 2,0 2,0 4,0 

Netral 23 23,0 23,0 27,0 

Setuju 48 48,0 48,0 75,0 

Sangat setuju 25 25,0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X5.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 3 3,0 3,0 5,0 

Netral 11 11,0 11,0 16,0 

Setuju 61 61,0 61,0 77,0 

Sangat setuju 23 23,0 23,0 100,0 
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Total 100 100,0 100,0  

 

 

X5.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak setuju 2 2,0 2,0 4,0 

Netral 11 11,0 11,0 15,0 

Setuju 65 65,0 65,0 80,0 

Sangat setuju 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Frequencies 

Statistics 

 X6.1 X6.2 X6.3 

N 
Valid 100 100 100 

Missing 0 0 0 

Mean 4,4000 4,2400 4,2700 

 

Frequency Table 

X6.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
Netral 5 5,0 5,0 5,0 

Setuju 50 50,0 50,0 55,0 



104 

 

Sangat setuju 45 45,0 45,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X6.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Netral 6 6,0 6,0 6,0 

Setuju 64 64,0 64,0 70,0 

Sangat setuju 30 30,0 30,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X6.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Netral 7 7,0 7,0 7,0 

Setuju 59 59,0 59,0 66,0 

Sangat setuju 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 


