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Sesungguhnya Allah Telah membeli dari orang-orang
mukmin diri dan harta mereka dengan memberikan surga
untuk mereka. mereka berperang pada jalan Allah; lalu
mereka membunuh atau terbunuh. (Itu Telah menjadi)
janji yang benar dari Allah di dalam Taurat, Injil dan Al
Quran. dan siapakah yang lebih menepati janjinya (selain)
daripada Allah? Maka bergembiralah dengan jual beli
yang Telah kamu lakukan itu, dan ltulah kemenangan
yang besar.

(Q.S At Taubah : 111)
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ABSTRAK

Mahmudah, Mamluatul. 2011Hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen di kantor Pelayanan Pajak Prathtalang SelatanSkripsi.
Fakultas Psikologi, Universitas Islam Negeri (UMaulana Malik Ibrahim Malang.
Pembimbing: Endah kurniawati P. M. Psi

Kata kunci:Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Kantor Relag Pajak
Pratama Malang Selatan

Setiap pelanggan ingin mendapatkan pelayanan pailg selama mereka
menggunakan suatu jasa di perusahaan tersebutaDemgmberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan, maka pelanggan akan meuasatgrhadap layanan yang
telah diberikan oleh perusahaan tersebut. Rasaakapwang didapat oleh pelanggan
merupakan gambaran apakah kualitas pelayanan ydwegikan oleh perusahaan
sudah atau belum memenuhi harapan pelanggan iirisen

Penelitian ini dilakukan di Kantor pelayanan Padpaktama Malang Selatan.
Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Mengetahungkat persepsi konsumen
mengenai kualitas pelayanan di Kantor PelayanaakHijatama Malang Selatan (2)
Mengetahui tingkat kepuasan konsumen Kantor Petaydajak Pratama Malang
Selatan (3) Mengetahui Apakah ada hubungan antnsepsi kualitas pelayanan
dengan kepuasan konsumen pada Kantor PelayandnArajama Malang Selatan.

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatifia¥dat bebas yaitu kualitas
pelayanan dan variabel terikat yaitu kepuasan kuoesu Subyek penelitian
berjumlah 100 responden yang dipilih dengan menaikam teknik purposive
sampling Dalam pengumpulan data, peneliti menggunakan deetaesioner berupa
skala interval tampak setara untuk kualitas pelagadan kepuasan konsumen.
Analisa data penelitian ini menggunakan teknik entsse dakorelasi Product Moment
Karl Pearson, dengan bantuan SPSS versifd6 \Windows

Berdasarkan analisa data diperoleh hasil sebag&ube (1) tingkat kualitas
berada pada kategori sedang dengan prosentase ufdbk kategori tinggi dengan
prosentase 14% dan untuk kategori rendah dengasemesel2%engan responden
100 konsumen(2) Tingkat kepuasan konsumen kantor pelayanan pajatampa
malang selatan berada pada kategori sedang yaitgadeprosentase 77% untuk
kategori tinggi sebanyak 11% dan kategori rendd@arsgak 12% dengan responden
100 konsumen. (3) hubungan kualitas pelayanan aekg@uasan pelanggan terdapat
nilai koefisien korelasi sebesar 0,781 dengan pititees (sign) sebesar 0,00. Nilai
ini lebih besar dani tabel (0,781 > 0,195) dan nilai probabilitas lekdcil dari 0,05
(0,00 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa terjadbimgan yang signifikan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen sepianden antara keduanya
positif, yang mana jika kualitas pelayanan mengafa@ningkatan, maka akan terjadi
peningkatan pada kepuasan konsumen Kantor Pelajaatama Malang Selatan.



ABSTRACT

Mahmudah, Mamluatul. 2011. Correspondence Relatidterception Service
Quality with Consumer Contentedness in Internavi8erRevenue Pratama Malang
Selatan. Thesis. Faculty of Psychology. Maulana ibM#ibrahim State Islamic
University of Malang. Guided by: Endah KurniawatiN®. Psi

Key word: Service Quality, Consumer Contentedndsternal Service Revenue
Pratama Malang Selatan.

Dealing with getting a good service, every customants to get it during
using a service in that factory. In giving thatvseg attempting to the customers that
they will be satisfied to the service. This satiifan is the depiction whether the
guality of service has been fulfil out the costuraepectation.

Research done in Inland Revenue Pratama Malandga8el@his research
purposes are (1) To know a level of costumer peimepely on service quality in
internal service revenue Pratama Malang Selatad ¢2know a level of customer
satisfaction (3) To know whether the relation betw@erception of service quality
to customer complacency in that certain office.

Research in using quantitative approach. A freeabbe is a quality service
while attaching variable is customer complacenc t€spondent research subject
chosen with purposive sampling technique. In sulimyitdata, researcher might use
questioner method which the interval scale arengaldo the quality of service and
the customer satisfaction. This analysis data @seeptage technique akadrelasi
product momenkKarl Pearson, with of SPPS in version 16.0 fordews.

Based on the analysis data, the result were : (1§ Tevel of quality
categorized in average level with total percentégps, for the high category with the
total percentage 14% and for the lower categoriy the total percentage 12% in 100
consumer of respondent.( 2) in the level of conswoatentedness in internal service
revenue of Malang Selatan is in the level of averagtegory with the total
percentage 77% and for the higher category thépetaentage is 11% and the lower
category is 12% with 100 consumers of respond@&tThe number of correlation
coefficient Correspondence relation of service igalith consumer contentedness is
amount 0,781 with probability (sign) is amount 0, Ohis number is bigger than
table (0,781 > 0,195) ant the number of probabistgmaller than 0,05 (0,00<0,05).
It is figured out significant relation happen beeémethe quality of service with the
consumer satisfaction and the relation between positive in which if the quality of
service increases and the consumer satisfactiomternal service revenue will
increases.



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah dalam menjalankan pemerintahan dan ba®gunan
membutuhkan dana yang tidak sedikit. Dana terseidiimpulkan dari segenap
potensi sumber daya yang dimiliki suatu negarak barupa hasil kekayaan alam
maupun iuran dari masyarakat. Salah satu bentwdn iomasyarakat adalah pajak.
Sebagai salah satu unsur penerimaan negara, pajalikn peran yang sangat besar
dan semakin diandalkan untuk kepentingan pembamngudan pengeluaran

pemerintahan

Adriani, menurutnya pajak adalah iuran masyaraleggiala negara (yang
dapat dipaksakan) yang terutang oleh yang wajib lmagrarnya menurut peraturan-
peraturan umum (undang-undang) dengan tidak mehdapatasi kembali yang
langsung dapat ditunjuk dan yang gunanya adalabkumembiayai pengeluaran-

pengeluaran umum berhubung tugas negara untuk heaggarakan pemerintahan.

Kontribusi penerimaan pajak terhadap penerimaganma diharapkan semakin
meningkat dari tahun ke tahun. Salah satu penypbalmgkatan penerimaan pajak
adalah karena sejak tahun fiskal 1984 pemerintamimerlakukan reformasi
perpajakan dengan menerapkan syssefh assessmemtalam pemungutan pajak.

Berbeda dengan sistem pemungutan pajak sebelunyaita, official assessment



system Sistemself assessmememberikan kepercayaan penuh kepada wajib pajak
untuk menghitung, memperhitungkan, menyetor, dalapoekan seluruh pajak yang

menjadi kewajibannya. Dengan kata lain, wajib pajanentukan sendiri besarnya

pajak yang terutandSupadmi, 2007: 3

Sistem self assessmanenuntut adanya peran serta aktif dari masyarakat
dalam pemenuhan kewajiban perpajakannya. Kesadkmarkepatuhan yang tinggi
dari wajib pajak merupakan faktor terpenting daelaksanaan sistem tersebut.
Harahap (2004:43) menyatakan bahwa dianutnya sigelin assessmemembawa
misi dan konsekuensi perubahan sikap (kesadarampawmasyarakat untuk
membayar pajak secara sukarelalyntary compliance Kepatuhan memenuhi
kewajiban perpajakan secara sukarela merupakamgubunggung sistemself
assessment Wajib pajak bertanggung jawab menetapkan senkewajiban
perpajakan dan kemudian secara akurat dan tepdt wakmbayar dan melaporkan

pajak tersebut (Devano, 2006:110).

Berbagai kasus di Direktorat Jenderal Pajak (Ditff¢ementrian Keuangan,
satu persatu mencuat kepermukaan. Berawal dari SGdgmbunan yang terlibat
makelar kasus pajak, Bahasyim Assifie bahkan sangwhongkarnya mafia pajak
diberbagai daerah, seperti di Surabaya. Nilainga jidak tanggung-tanggung karena

mencapai ratusan miliar rupiah.



Salah satu upaya dalam meningkatkan kepatuhamb wagjak adalah
memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pdpaningkatan kualitas dan
kuantitas pelayanan diharapkan dapat meningkateudsan kepada wajib pajak
sebagai pelanggan sehingga meningkatkan kepatuhkm dbidang perpajakan.
Paradigma baru yang menempatkan aparat pemerietadga abdi negara dan
masyarakat (wajib pajak) harus diutamakan agar tdapaningkatkan kinerja

pelayanan publik.

Kepuasan pelanggan dapat juga diartikan sebagarj& yang dirasakan
pelanggan setelah memperoleh pelayanan, apabitaj&isuatu perusahaan dalam
memberikan pelayanan lebih rendah dari yang dikarapelanggan, maka dapat
dikatakan pelanggan tidak puas dengan pelayanam diaerikan. Tetapi sebaliknya
apabila kinerja suatu perusahaan dalam memberigarygnan lebih tinggi dari yang
diharapkan pelanggan, maka dapat dikatakan pelangigan merasa puas dengan

pelayanan yang diberikan. (Tony Wijaya, 2005: 37).

Aparat Pajak harus senantiasa melakukan perbalaiitas pelayanan
dengan tujuan agar dapat meningkatkan kepuasakegatuhan wajib pajak. Upaya
peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukamgatercara peningkatan kualitas
dan kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajaexbaikan infrastruktur
seperti perluasan tempat pelayanan terpadu (TEhggunaan sistem informasi dan

teknologi untuk dapat memberikan kemudahan kepagé wajak dalam memenuhi

kewajiban perpajakanny§Supadmi, 2007:3)



Setiap pelanggan ingin mendapatkan pelayanan pailg selama mereka
menggunakan suatu jasa di perusahaan tersebutaDemgmberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan, maka pelanggan akan meuasatgrhadap layanan yang
telah diberikan oleh perusahaan tersebut. Rasakapwang didapat oleh pelanggan
merupakan gambaran apakah kualitas pelayanan ydwegikan oleh perusahaan

sudah atau belum memenuhi harapan pelanggan iirisen

Kualitas pelayanan aparatur pemerintah harus tipesbaiki, oleh sebab itu
saat ini telah dikembangkan konsep dan prinsipypelan yang berkualitas yang
disebut Pelayanan Prim@&xcellent Serviceyang diharapkan dapat dipahami dan
diterapkan oleh aparatur pemerintah dalam membepktayanan yang memuaskan
bagi masyarakat sebagai pelanggan. Kepuasan palamggrupakan tujuan utama
pelayanan prima, oleh sebab itu setiap aparatuayaean berkewajiban untuk
berupaya memuaskan pelanggannya. Kepuasan pelardggat dicapai apabila
aparatur pelayanan dapat mengidentifikasi hal-aagjynenjadi keinginan pelanggan.
Kantor Pelayanan Pajak diharapkan berupaya merntkakakualitas pelayanan
kepada wajib pajak terutama peningkatkan kinerjgap@i dengan meningkatkan
kualitas pelayanan diharapkan dapat memenuhi kapysdanggan (Wajib Pajak).

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan seikzelayanan publik.
Pelayanan publik oleh birokrasi publik merupakafalsgperwujudan dari fungsi
aparatur negara sebagai abdi negara. Pelayanank paddlah segala kegiatan

pelayanan yang dilaksanakan oleh penelenggaragreay publik sebagai upaya



pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketenpeaundang-undangan.
(Mahmudi, 2005:229). Berdasarkan Undang-UndangyBetn Publik (secara resmi
bernama Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentafay&han Publik) adalah
undang-undang yang mengatur tentang prinsip-pripsiperintahan yang baik yang
merupakan efektifitas fungsi-fungsi pemerintahansindiri. Pelayanan publik yang
dilakukan oleh pemerintahan atau koporasi yangtiéfddpat memperkuat demokrasi
dan hak asasi manusia, mempromosikan kemakmuranoeko kohesi sosial,
mengurangi kemiskinan, meningkatkan perlindungamgkiingan, bijak dalam
pemanfaatan sumber daya alam, memperdalam keparcagala pemerintahan dan
administrasi publik.

Negara berkewajiban melayani setiap warga negara pggduduk untuk
memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerapgkeyanan publik yang
merupakan amanat Undang-Undang Dasar Negara Rlepndbnesia Tahun 1945,
membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanalik pang dilakukan
penyelenggara pelayanan publik merupakan kegiatag yarus dilakukan seiring
dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negana pgaduduk tentang
peningkatan pelayanan publik, sebagai upaya untrkpertegas hak dan kewajiban
setiap warga negara dan penduduk serta terwujutimggung jawab negara dan
korporasi dalam penyelenggaraan pelayanan pubierldkan norma hukum yang
memberi pengaturan secara jelas, sebagai upay& omgningkatkan kualitas dan
menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai deag@stasas umum pemerintahan

dan korporasi yang baik serta untuk memberi peuligdin bagi setiap warga negara



dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang di da¢aryelenggaraan pelayanan
publik.

Kepuasan konsumen adalah respon terhadap kinan@ girasakan dengan
harapan. Artinya apabila kinerja dibawah harapakameonsumen akan kecewa,
kalau kinerja diatas atau sesuai harapan maka Rwersypuas. Salah satu yang
mempengaruhi kepuasan konsumen konsumen di Kaelaydhan Pajak Pratama
Malang Selatan adalah pelayanan yang diberikan iolgansi. Apabila pelayanan
yang diberikan memenuhi harapan maka konsumen pkas dan mereka akan
cenderung menggunakan kembali jasa perusahaanbuers8ebaliknya apabila
pelayanan yang diterima tidak memenuhi harapan rkakaungkinan besar tidak
akan menggunakan jasa tersebut. Sebagaimana hesiethelitian Rahayu Mikuati
(2006) yang menyatakan bahwa ada pengaruh yandfilagn antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan konsumen. Sehingga kat@ngkualitas pelayanan
yang semakin tinggi akan membuat para konsumen goeagan jasa tersebut untuk
waktu mendatang lagi. Demikian dengan pertimbanfgotor lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan perlu dibahas pemenuhannya.

Dalam penelitian Anggun Dinil Islan(i2006) menyebutkan bahwa kelima

variable independent bukti langsung, kehandalaya d@nggap, jaminan dan empati
yang mempunyai pengaruh yang paling dominan adalgahble yang empati karena
mempunyai tiung Yang paling besar dibandingkan dengan nilaint variable yang

lain. Adapun beda penelitian ini dengan penelipanelitian di atas adalah penelitian



diatas meneliti dimensi dari kualitas pelayanan akah yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen sedangkan penelitindingneliti persepsi wajib

pajaknya mengenai hubungan kualitas pelayanan déwgaiasan konsumen.

Alasan penulis mengambil penelitian ini kardr@myak masalah yang muncul
pada kantor pajak(JAKARTA, KOMPAS.com) Berbagai kasus di Direktorat
Jenderal Pajak (Ditjen) Kementrian Keuangan, sahsgtu mencuat kepermukaan.
Berawal dari Gayus Tambunan yang terlibat makedaug pajak, Bahasyim Assifie
bahkan sampai terbongkarnya mafia pajak diberbdgarah, seperti di Surabaya.
Nilainya juga tidak tanggung-tanggung karena meaicagtusan miliar rupiah.

Ditien Pajak mengakui jika Gayus Tambunan banyakhangani kasus
keberatan maupun banding wajib pajak badan (pemasdlskala besar. Dimata korps
pajak, Gayus cukup jago untuk memenangkan ditjgakp#alam perkara pengadilan
keberatan pajak. Seperti diketahui, kasus markjak gg&p 25 miliar turut menyeret
nama pegawai pajak Gayus Tambunan. Sebagai pegmjat dengan golongan
IIA, namun kekayaan Gayus cukup membuat gelengrgeldiantaranya rumah
mewah di Gading Park View dan apartemen di Cempdka termasuk mobil
mewah. Nama Gayus muncul setelah mantan Kabareskusno Duadji bersuara
soal adanya makelar kasus pajak senilai Rp 25milia

Berdasarkan hasil observdstnomena yang terdapat pada Kantor Pelayanan
Pajak Pratama Malang Selatan adalah pelayanan gidoggikan olehcustomer

service kurang begitu baik. Banyak meja-megaistomer serviceyang kosong



sehingga banyak wajib pajak yang mengantri, selaikadang penjelasatustomer
servicekurang jelas sehingga membuat pelayanan pembaganaakin lama. Dilihat
dari wajah para wajib pajak atau pelanggan ada yagrgampakkan wajah kesal ada
juga yang menampakkkan wajah biasa saja karenggpela yang kurang baik sudah

biasa dirasakan.

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneftartk untuk meneliti dan
mengangkat judul:*Hubungan Antara Persepsi Kualitas Pelayanan dengan

Kepuasan Konsumen di Kantor Pelayanan Pajak Pratamd/lalang Selatan”.

B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang masalah yang telah diuraikda, dua masalah yang dibahas
dalam penelitian ini, yaitu:
1. Bagaimakah tingkat persepsi konsumen tentang ksghéelayanan di Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen terhadamiKRalayanan Pajak
Pratama Malang Selatan
3. Apakah ada hubungan antara persepsi kualitas pelaydengan kepuasan
konsumen pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama M3klatan
C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Mengetahui tingkat persepsi konsumen mengenai tksalpelayanan di

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan



Mengetahui tingkat kepuasan konsumen Kantor PetaydPajak Pratama
Malang Selatan
Mengetahui Apakah ada hubungan antara persepsidaupklayanan dengan

kepuasan konsumen pada Kantor Pelayanan PajakrRralang Selatan

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi perusahaan, hasil penelitian ini dapat membarmberikan masukan
dan pertimbangan bagi peningkatan kualitas pelaya@aag sesuai dengan
keinginan konsumen.

Bagi peneliti, merupakan tambahan pengetahuan diamia praktisi yang

sangat berharga untuk disinkronkan dengan pengatahgoritis yang

diperoleh di bangku kuliah.

Bagi Universitas, Penelitian ini diharapkan dapanmerikan informasi serta
referensi kepustakaan bagi Fakultas Psikologi UlBuMna Malik Ibrahim

Malang.
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BAB I

KAJIAN TEORI

A. KEPUASAN KONSUMEN

1. Definisi Kepuasan

Kata kepuasarsétisfaction berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuagnurut Tjiptono dan
Chandra (2004:195) sehingga kepuasan bisa diarsiedragai upaya pemenuhan
sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Kepuasamggseila berbeda dengan
kualitas pelayanan, dimana kepuasan merupakanasvapesifik terhadap transaksi
pemberi jasa, sedangkan persepsi terhadap kugdisas terkait dengan penilaian

umum mengenai superioritas pemberi jasa.

Kepuasan juga merupakan tingkat perasaan konsuraeg wiperoleh
setelah konsumen melakukan/ menikmati sesuatu. dedgmikian dapat diartikan
kepuasaan konsumen merupakan perbedaan antaraipangpkan konsumen (nilai
harapan) dengan situasi yang diberikan perusahaatialdm usaha memenuhi
harapan konsumen, Setyawan dan lhwan (2004:31)kiples definisi para ahli
tentang kepuasan beragam, tetapi pada dasarnyhattifgpuasan merupakan

perbandingan antara harapan pelanggan dan nildwkm@au jasa pelanggan.
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Menurut Engel (1995) dalam Toni Wijaya (2005:41pkasan didefinisikan
disini sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa sltatumatif yang dipilih setidaknya
memenuhi atau melebihi harapan. Ketidakpuasan teaja didefinisikan sebagai
hasil dari harapan yang diteguhkan secara nedatd.tiga harapan mengenai suatu

produk atau jasa yang diidentifikasi yaitu:

1) Kinerja yang wajar

2) Kinerja yang ideal

3) Kinerja yang diharapkan

Kinerja yang diharapkan adalah yang paling seringurdhkan dalam

penelitian karena logis dalam proses evaluasiratéryang dibahas.

Dari beberapa deflnisi yang disampaikan oleh bexbagneliti di atas
terdapat kesamaan, yaitu menyangkut komponen kapyaslanggan (harapan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan). Pada umumnyapha pelanggan merupakan
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa w#&ag diterimanya bila ia
membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang jata). Sedangkan kinerja
yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhagapyang ia terima setelah
mengkonsumsi produk yang dibeli (Tjiptono, 1996)ada Setyawan dan Ihwan

(2004:31)
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Ketidakpuasan / keluhan konsumen terhadap suafupgakyanan karena
tidak sesuai dengan yang diharapkan dapat berdamggaktif terhadap keberhasilan
jasa pelayanan tersebut. Menurut Folks dalam E(D@95) dalam Toni Wijaya
(2005:39), stabilitas dan focus kegagalan masa atand. Singh et al (1995) dalam
Tony Wijaya (2005:41-42) mengemukakan tiga kategetidakpuasan konsumen

yaitu:

1) Respons suara

2) Respons pribadi

3) Respons pihak ketiga

Perusahaan banyak menggunakan berbagai cara urgukpertahankan
konsumen salah satunya dengan memastikan kualitalilp dan jasa memenuhi
harapan konsumen. Pemenuhan harapan akan mennipkaasan bagi konsumen.
Konsumen yang terpuaskan sebagai pelanggan melatier (1996) dalam Tony

Wijaya (2005:42) akan:

1) Melakukan pembelian ulang,
2) Mangatakan hal-hal yang baik tentang perusahaasdgeprang lain,
3) Kurang memperhatikan merek ataupun iklan produkipgs
4) Membeli produk yang lain dari perusahaan yang sama.
Setiap perusahaan atau organisasi yang menggurstkaiegi kepuasan

konsumen akan menyebabkan pesaingnya berusaha kemgbut atau
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mempertahankan konsumen suatu perusahaan. Keplkasemumen merupakan
strategi jangka panjang yang membutuhkan konsuraéndari segi dana maupun

sumber daya manusia (Schanaars, 1991 dalam Tory&yY2005:42)

Kepuasan pelanggan secara keseluruhan mempungaatigseden, yaitu
kualitas yang di rasakan, nilai yang dirasakan, ltEmapan pelanggan. Kualitas yang
dirasakan secara langsung mempunyai efek positiadap kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Kepuasan pelanggan secaraurkbsel akan berpengaruh
negatif pada komplain pelanggan dan berpengaruitifqueda kesetiaan pelanggan.

(Fornell.et. al. 1996) dalam Setyawan dan lhwa®{2091)

. Strategi Demi Kepuasan Konsumen

Berbicara mengenai strategi artinya juga beradanda&ondisi persaingan
dengan kompetitor. Masing-masing berusaha meneahbik Ibanyak pelanggan demi
kelangsungan usahanya. Dalam era persaingan hdbhisatla satupun yang aman
tanpa persaingan. Mengambil kutipan/artikel damatsuwebsite tentang kepuasan
konsumen dan juga hal ini berkaitan dengan konsepiaydy Tjiptono (2004:215)

dalam pemasaran Jasa menyatakan bahwa:

1) Ada dua strategi yang menjadi dasar dalam menghadagrilaku
konsumen/pelanggan yaitu:

a). Strategi menyerang



b).
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Bersikap agresif dalam menjerat pelanggan, agréaidm arti memiliki

persiapan menyerang yang matang dan cukup kudt omdayerang. Caranya

menerapkan strategi ini:

. Melakukan promosi atau advertisement yang menemngkahwa

perusahaan anda memiliki fasilitas pelayanan lebdk dibanding
sebelumnya. Banyak jalan untuk mempromosikan usafsalinya dengan
iklan dimedia massa maupun spanduk, leaflet at#wobrd yang dipasang

dilokasi strategis.

. Memberikan hadiah (dapat berupa service gratis atauwenir kecil)

kepada pelanggan lama yang dapat membawa bebeetgraggan baru
(jumlah pelanggan baru ditetapkan berdasarkan @ta@ untuk hadiah

yang diberikan).

Strategi defensif atau bertahan

Strategi mempertahankan yang sudah ada, dilakukémk umeningkatkan

fasilitas pelayanan yang dimiliki. Seperti:

1.

Menyediakan beberapa fasilitas yang dapat membrerikenyamanan

pelanggan.

. Memberikan souvenir kecil pada pelanggan setelaberapa Kali

menggunakan layanan anda.

. Mengirimkan kartu ucapan selamat pada hari-haraibksagamanan bagi

pelanggan setia, yang telah menjadi pelanggan clakog.



2)

3)

4)

5)

3.
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Membina hubungan jangka panjang dengan pelangganinHdilakukan untuk
menjadikan transaksi antara anda dan pelanggaelbaejitan. Misalnya dengan
memberikan potongan harga pada hari-hari tertentu.

Memberikan jaminan atas layanan atau produk yadg aral.

Menciptakan hubungan personal karyawan/pemilik g@raan dengan pelanggan
(customer relationship). Keuntungan yang didapat klabungan personal ini,
diantaranya adalah bila pelanggan mempunyai kelatas produk atau servis,
mereka akan melaporkannya kepada karyawan/pemiliereka juga bisa
memberikan informasi apa yang mereka ketahui tgnfa@saing. Tekankan
kepada setiap karyawan untuk mengingat nama pedanggng datang dan
mengetahui riyawatnya. Data riwayat setiap pelang@ia penting sekali, dan
anda bias menggunakan pemprograman komputer.

Mampu mengantisipasi perubahan atau penambahapamapelanggan dengan
meningkatkan kemampuan internal karyawan untukypekn, dan sebagainya.
Penilaian konsumen mengenai kapasitas produk sekesealuruhan untuk

memuaskan kebutuhannya.

Mengukur Kepuasan Konsumen

Dalam bukunya Principle of Marketing Philip Kotlg&000:438) berpendapat bahwa

pada perusahaan yang berpusat pada pelanggan,s&epkansumen/pelanggan

merupakan sasaran dan factor utama dalam suks@sapaan. Perusahaan ini dan

perusahaan yang lain menyadari bahwa pelanggan yaepsa amat puas
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menghasilkan beberapa manfaat bagi perusahaankderembeli produk tambahan
ketika perusahaan memperkenalkan produk yang bankaiau versi perbaikan. Dan
pembicaraan mereka kepada rekan-rekannya mengkatungerusahaan dan
produknya. Walaupun berusaha menyerahkan kepuatamggan yang relatif tinggi

ketimbang pesaing, perusahaan juga yang tidak aelmrberusaha memaksimalkan

kepuasan pelanggan.

Sebuah perusahaan mungkin selalu meningkatkan &apupelanggan dengan
menurunkan harga atau meningkatkan pelayanan, i tégdaan itu mungkin

menyebabkan turunnya laba. Selain pelanggan, pgerasamempunyai banyak
kepentingan, termasuk karyawan, agen pemasok daegamng saham. Menambah
pengeluaran untuk meningkatkan kepuasan konsunienggan mungkin

menggunakan dana yang dapat dipakai untuk memudbkaa" yang lain ini. Jadi

tujuan dari pemasaran adalah menghasilkan nilai Ip@atanggan tetapi tetap
membuahkan laba. Akhirnya perusahaan harus merkgrakepuasan yang dapat
diterima kepada pihak berkepentingan lainnya. lambutuhkan keseimbangan yang
amat halus pemasar harus terus menghasilkan ralaikdpuasan bagi pelanggan

lebih tinggi tetapi tetap tidak memberikan segagatanya.

Menurut Philip Kotler (2004) dalam Tjiptono (200B10), Alat untuk menelusuri /
mengukur kepuasan pelanggan/konsumen berkisalydag primitive sampai yang

canggih, dengan menggunakan metode:



17

1). Sistem keluhan dan saran

Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yaetpkkan di tempat-tempat

strategis, Kartu Komentar, Saluran telepon khusimmab pulsa, website, dll.

2). Survei kepuasan pelanggan

Wawancara langsung dengan melakukan survei, dirlgana terlihat dan mendengar
sendiri bagaimana tanggapan dan umpan balik laggsan pelanggan dan juga

memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaedhatian terhadap mereka.
3). Pembelanja silumai&host Shopping)

Seseorang yang diberi tugas atau manager sendirn tberperan sebagai
pelanggan potensial dan melaporkan berbagai tenpgsting baik terhadap

karyawan sendiri maupun para pelanggan.
4). Analisis pelanggan yang hilafigost Customer Analiysis).

Dengan menghubungi kembali kustomer yang beralipaéte produk pada

perusahaan yang lain.

Dari beberapa pendapat diatas maka dapat ditasknkellan bahwasanya
kepuasan konsumen adalah perbandingan antara gieke@gumen dengan harapan
konsumen. Kepuasan konsumen tercapai apabila gersepuai dengan apa yang

menjadi harapannya.
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4. Kepuasan konsumen dalam pandangan islam
Berkaitan dengan kepuasan konsumen maka Al Quramjelaskan
bahwasanya kantor pelayanan pajak seharusnya mkarbkualitas pelayanan yang
baik terhadap wajib pajak, agar wajib pajak tergaasdan mau menggunakan jasa

perusahaan kembali dan dapat menguntungan bagrédega
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“Hendaklah orang yang mampu memberi nafkah merkeotampuannya. dan orang
yang disempitkan rezkinya hendaklah memberi nafkai harta yang diberikan
Allah kepadanya. Allah tidak memikulkan beban kepagseorang melainkan
sekedar apa yang Allah berikan kepadanya. Allahakebkan memberikan
kelapangan sesudah kesempitafiTQS. At Thalaaq: 7) (Departemen Agama RI,
1982: 946)

Islam menerangkan arti dan kualitas pelayanan yalkaak adanya
kecurangan, suka sama suka dan sesuai yang dganjiBedangkan kepuasan
konsumen sendiri adalah penerimaan apa yang tghatjikhn sebelumnya. Apabila

sesuai dengan janji dan harapan maka kepuasanrkenaya tercapai. Orang yang
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melakukan kecurangan dan tidak berbuat adil akandapat ancaman dari Allah

SWT seperti dalam surat Al Muthaffin ayat 1 yangnga:
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“Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curan@rQS. Al Muthaffin: 1)

(Departemen Agama RI, 1982: 1035)

Jadi sebenarnya dapat disimpulkan arti dari kugf@ayanan dan kepuasan
konsumen yakni tidak adanya kecurangan dalam pedawyaan terpenuhi semua
janji-janji apa yang telah mereka janjikan dan yaefparusnya. Dengan kata lain
tidak menipu. Di sini Allah SWT menganjurkan untodrusaha tetapi sesuai dengan

kemampuannya. Seperti dikatakan dalam surat AlAragat 135 yang artinya:
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“Katakanlah: "Hai kaumku, berbuatlah sepenuh kemaerpmu, sesungguhnya
akupun berbuat (pula). Kelak kamu akan mengetahapakah (di antara kita) yang
akan memperoleh hasil yang baik di dunia ini. Sgguhnya orang-orang yang
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zalim itu tidak akan mendapatkan keberuntungarQS. Al An’am: 135)
(Departemen Agama RI, 1982: 210)

Dalam kenyataan tidak sedikit kita temui kecurangaiohongan dan tipu
daya dalam memperjualbelikan produk ataupun jaga. Harus ingat sesungguhnya
kepuasan konsumen merupakan tujuan utama dalansaberu Kepuasan yang

bagaimana? Yaitu kepuasan yang sesuai dengarapalayang kita berikan.
Dimensi kepuasan konsumen dalam perspektif Isladaraitain:

1. Melakukan pembelian ulang.

Salah satu dimensi orang yang merasa puas dendagapan yang
diberikan adalah melakukan pembelian ulang, kapres dengan pelayanan yang
diberikan, sang pelanggan akan melakukan pembdédigindi tempat yang sama

karena ingin mendapatkan kepuasan lagi seperti tgdaig didapat sebelumnya.
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“Sesungguhnya Allah telah membeli dari orang-orangkmin diri dan harta
mereka dengan memberikan surga untuk mereka. Mebekperang pada jalan
Allah; lalu mereka membunuh atau terbunuh. (Itahemenjadi) janji yang benar
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dari Allah di dalam Taurat, Injil dan Al Quran. Dasiapakah yang lebih menepati
janjinya (selain) daripada Allah? Maka bergembirhlaengan jual beli yang telah
kamu lakukan itu, dan itulah kemenangan yang bes@rQS. At Taubah : 111)
(Departemen Agama RI, 2005: 204)

2. Mangatakan hal-hal yang baik tentang perusahaaadkeprang lain.

Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yaegkah akan
mempunyai pandangan baik dengan instansi yang teéahberikan pelayanan baik
tersebut dan tidak menutup kemungkinan sang petantggrsebut akan mengatakan
hal-hal yang baik kepada orang-orang disekitari@n pelanggan tersebut tidak
akan mengatakan hal-hal tidak baik atau bohong sremginstansi yang telah
memberikan kepuasan pada pelanggan tersebut. iSégdarh TQS. An-Nur ayat 11

yaitu;
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“Sesungguhnya orang-orang yang membawa berita bghitu adalah dari
golongan kamu juga. Janganlah kamu kira bahwa hdyahong itu buruk bagi kamu
bahkan ia adalah baik bagi kamu. Tiap-tiap sesegratari mereka mendapat
balasan dari dosa yang dikerjakannya. Dan siapamtara mereka yang mengambil
bahagian yang terbesar dalam penyiaran berita bahdtu baginya azab yang
besar ((TQS. An Nur : 11) (Departemen Agama RI, 2005:)351



22

3. Kurang memperhatikan merek ataupun iklan produkipgs (al Baqoroh 243)
Pelanggan yang sudah setia dengan suatu prodwdntterkarena telah
mendapatkan pelayanan yang baik biasanya pelanggesebut tidak akan
memperhatikan merek produk yang lain karena bdgnggan tersebut produk yang
ia pilih adalah produk yang terbaik. Hal tersebikatenakan pelanggan takut jika
membeli produk lain tidak akan mendapatkan samangmkualitas pelayanan yang
baik seperti yang telah ia daatkan sebelumnyarhaama dengan yang ada pada

TQS. Al Bagarah ayat 243 sebagai berikut:

w“’/ > 7 <
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“Apakah kamu tidak memperhatikan orang-orang yaegldkar dari kampung
halaman mereka, sedang mereka beribu-ribu qumlahﬂmrena takut mati; maka
Allah berfirman kepada mereka: "Matilah karfid”, kemudian Allah menghidupkan
mereka. Sesungguhnya Allah mempunyai karunia teghadnanusia tetapi
kebanyakan manusia tidak bersyuku(TQS. Al Bagarah : 243) (Departemen
Agama RI, 2005: 39)
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4. Membeli produk yang lain dari perusahaan yang sama.

Setelah mendapatkan kepuasan, para pelanggan iakam kepercayaan
dengan produk-produk yang diberikan, bahkan pal@anggan akan mengkonsumsi
produk yang lain dari perusahaan yang sama. Kasebelum membeli barang yang
baru tersebut sudah ada kepercayaan pada diritny@albroduk yang akan dia beli
tersebut pasti baik seperti produk yang ia beliekgbnya. Keputusan tersebut
diambil karena kepercayaannya dengan produk tersaslidah kuat karena
sebelumnya ia mendapatkan pelayanan yang sangatdaai memuaskan para
pelanggan seperti dalam islam mengenai keputusaretapkan sesuatu, di dalam
islam di dalam memutuskan sesuatu hendaknya bewhwerlebih dahulu atau
dengan kata menimbang-nimbang atau difikir duluekeh mengambil keputusan,

seperti pada TQS. Yusuf ayat 67, yaitu:

“Dan Ya'qub berkata: "Hai anak-anakku janganlahnika (bersama-sama) masuk
dari satu pintu gerbang, dan masuklah dari pintatpi gerbang yang berlain-lain;
namun demikian aku tiada dapat melepaskan kamungasedikitpun dari pada
(takdir) Allah. Keputusan menetapkan (sesuatu) hkayhak Allah; kepada-Nya-lah
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aku bertawakkal dan hendaklah kepada-Nya saja oc@agg yang bertawakkal
berserah diri."(TQS. Yusuf: 67) (Departemen Agama RI, 2005: 243)

B. KUALITAS PELAYANAN
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas menurut Goetsch & Davis (1994) dalam Gt (2005:110) adalah
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produlg, jasmber daya manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melélitapan. Kualitas juga dapat
mengurangi biaya. Crosby (1979) dalam Tjiptono R006) menyatakan bahwa
“Quality Is Free”. Biaya untuk mewujudkan produk berkualitas jaubiHekecil
dibandingkan biaya yang ditimbulkan apabila peraaahgagal memenuhi standar
kualitas. MenurutJoseph Juran (Lupiyoda, 2006: 176) dalam bukuQuality
Control Handbook kualitas dapat diartikan sebagai biaya yang ddganhdari dan
yang tidak dapat dihindari. Yang termasuk biayagyaapat dihindari misalnya
adalah biaya akibat kegagalan produk, biaya yakegjuhrkan untuk jam kerja buruh
akibat adanya pekerjaan ulang yang harus dilaksamakiaya perbaikan produk,
biaya yang dikeluarkan untuk suatu proses karerenyad keluhan pelanggan.
Sementara itu, yang termasuk dalam biaya yang tidplat dihindari misalnya biaya
inspeksi operasional produk, proses pengambilantobonisampling, proses
penyortitan, dengan kegiatan pengawasan lainnyiakiay.

Parasuraman (1995:44) menyatakan bahkWase quality that a customer

perceives in a service is a function of the magi@tand direction of the gap between



25

expected service and perceived servicedPernyataan ini menuntut penyedia jasa
untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengandrakamsumen.

Berkaitan dengan kualitas Kotler (2000:29) mengataBahwa'Quality is
the totality of features and characteristic of aoguct or service tahat bear on its

ability to satisfy stated or implied needs”

Sementara Krajewski (1996:12) menyebutkan bahWert of success of
foreign competitors has their ability to provideopguck and services of hight quality
at reasonable price”. Selanjutnya ia menyatakan bahwanother trend in a
operation management has been an increasing engpbasompeting on the basis of

quality, time and technological advantage”.

Ellys L. Pambayun (1998:3), menyebutkan bahwa sakth strategi dan
pendekatan dalam meraih kesuksesan yang professianaproporsional adalah
dengan melakukan adilayanan yaitu pelayanan pa@pyang merupakan syarat
mutlak bagi organisasi yang bergerak dalam dursaifiExelence serviceselalu
menumbuhkan sikap profesionalisme dalam kerja s&papun dan dimanapunn

yang mengaplikasikannya.

Excellence servicadalah perpaduan antara seni dan pengetahuan.kikonte
seni mengandung arti bahwa kemampuan seseoranm datdakukan pelayanan
pada orang lain didasarkan pada instrink, tale@ia plengalaman. Mereka secara

sadar dan tidak sadar menciptakan dan mengembawgkaitara pelayanan sendiri
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yang dianggap baik dan menyenangkan mereka dag tasm Konteks pengetahuan
mengaju pada ide, konsep dan prinsip pelayanaru S$nikiran yang dialakukan
dengan kesadaran untuk dapat diformulasikan dehgaarkata jelas, logis dan
sistematis sehingga dapat diterima dengan muddh askng lain. Pelayanan yang
didaarkan pada pengetahuan sangat penting, mehgieggalaman yang dimiliki

seseorang belum tentu benar dan dapat diterapkinseanua orang.

Dari beberapa teori tersebut dapat disimpulkan bakualitas pelayanan
berpusat pada pelanggan, pelanggan mempunyai kelsutlan harapan tertentu atas
kualitas pelayana yang diberikan. Pada penelitiain penulis lebih cenderung

menggunakan teori Parasuraman.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Sviokla dalam (Lupiyoda, 2006: 176), selaiari segi biaya,
kualitas memiliki delapan dimensi pengukuran yategdiri atas aspek-aspek sebagai

berikut:

1. Kinerja (performance)Kinerja di sini merujuk pada karakter produk inéing
meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukaian aspek-aspek kinerja
individu. Kinerja beberapa produk biasanya didasdh preferensi subyektif
pelanggan yang pada dasrnya bersifat umum.

2. Keragaman produk features).Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu

produk inti yang dapat menambah nilai suatu prodt&ragaman produk
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biasanya di ukur secara subyektif oleh masing-ngaisidivudu (dalam hal ini
konsumen) menunjukkan adsanya perbedaan kualitasl uroduk (jasa).
Dengan demikian, perkembangan kualitas suatu pradekuntut karakter
fleksibilitas agar dapat menyesuaikan diri dengammntaan pasar.

. Keandalan reliability). Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkin
suatu produk mengalami keadaan tidak berfungslf(nction) pada suatu
periode. Keandalan suatu produk yang menandakakatinkualitas sangat
berarti bagi konsumen dalam memilih produk. Halhr@njadi semakin penting
mengingat besarnya biaya penggantian dan npenediharyang harus
dikeluarkan apabila produk yang dianggap tidak b#angalami kerusakan.

. Kesesuaian conformancg Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas
suatu barang adalah kesesuaian produk dengan istdatian industrinya.
Kesesuaian suatu produk dalam industri jasa didlur tingkat akurasi dan
waktu penyelesaian termasuk juga perhitungan Wesalayang terjadi,
keterlambatan yang gtidak dapat diantisipasi, ddretapa kesalahan lain.

. Ketahanan atau daya tahadui@bility). Ukuran ketahanan suatu produk
meliputi segi ekonomis maupun teknis. Secara telkatahanan suatu produk
didefinisikan sebagai sejumlah kegunaan yang diperseseorang sebelum
mengalami penurunan kualitas. Secara ekonomish&esa diartikan sebagai
usia ekonomis suatu produk dilihat dari jumlah kexan yang diperoleh

sebelum terjadi kerusakan dan keputusan untuk naeriggroduk.
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6. Kemampuan pelayanarsefviceability. Kemampuann pelayanan bisa juga
disebut dengan kecepatan, kompetedimensi ini mekkap bahwa
konsumensi, kegunaan, dan kemudahan produk unpgchdiiki. Dimensi ini
menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya memperimaéidlanya penurunan
kualitas produk tetapi juga waktu sebelum produgingpan, penjadwalan
pelayanan, proses komunikasi staf, frekuensi palyaperbaikan akan
kerusakan produk, dan pelayanan lainnya. Variabehkbel tersebut dapat
merefleksikan adanya perbedaan standar perorangagemai pelayanan yang
diterima. Di mana kemampuan pelayanan suatu proeigiebut menghasilkan
suatu kesimpulan akan kualitas produk yang dirskacara subyektrif oleh
konsumen.

7. Estetika @esthetics Estetika merupakan dimensi pengukuran yang galin
subyektif. Estetika suatu produk dilihat dari bagana suatu produk terdengar
oleh konsumen, bagaimana penampilan luar suatwkyragdsa maupun bau.
Dengan demikian estetika jelas merupakan penildem refleksi yang yang
dirasakann oleh konsumen.

8. Kualitas yang dipersepsikanpgrceived quality). Konsumen tidak selalu
memiliki informasi yang lengkap mengenai atribtribaut produk (jasa).
Namun umunya konsumen memiliki informasi tentangdpk secara tidak
langsung, misalnya melalui merek, nama, dan negavdusen. Ketahanan
produk misalnya, dapat menjadi hal yang sangaiskdalam pengukuran

kualitas produk.
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Selanjutnya Parasuraman et. al., (1988) dalam Faiigtono (2005:133)

membagi kualitas pelayanan dalam lima dimensi yai&ngible, reliable,

responsiveness, assurance, empaterikut ini penjelasan dari masing-masing

dimensi.

a.

Bukti Fisik (Tangible) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, gregkapan,

dan material yang digunakan perusahaan, serta pelaarkaryawa.

. Reliabilitas (Reliable), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk

memberikan layanan yang akurat sejak pertama &afpa membuat kesalahan

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan yeaigudisepakati.

. Daya tanggap(Responsivenessperkenaan dengan kesediaan dan kemampuan

para karyawan untuk membantu para pelanggan dagspwmr permintaan mereka,
serta menginformasikan kapan jasa akan diberikarkdmudian memberikan jasa

secara cepat.

. Jaminan (Assurance),yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan daalmansdisa menciptakan rasa
aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga bbbednva para karyawan selalu
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan danmpgéta yang dibutuhkan

untuk menangani setiap pertanyaan atau masalahgoeia.

. Empati(Empathy) berarti perusahaan memahami masalah para pelanggdan

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta mekaerperhatian personil

kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi ypgagan.
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3. Analisis Kesenjangan Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Dimensi-dimensi kualitas jasa yang telah disebutfaatas harus diramu
dengan baik. Bila tidak, hal tersebut dapat menlk#@u kesenjangan antara
perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepska tentang wujud
pelayanan.

Lima kesenjangang@p yang menyebabkab adanya perbedaan persepsi
mengenai kualitas jasa adalah sebagai berikut:

1. Kesenjangan persepsi menejemen. Yaitu adanya p@&abedntara penilaian
pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi marajemengenai harapan
pengguna jasa. Kesenjangan ini terjadi karena kgangn orientasi penialaian
pemasaran, pemanfaatan yang tidak memadai atasriepamelitian, kurangnya
interaksi antara pihak manajemen dengan pelandganunikasi dari bawah ke
atas yang kurang memadai, serta terlalu banyakngiatan manajemen.

2. Kesenjangan Spesifikasi Kualitas. Yaitu kesenjangatara persepsi manajemen
mengenai harapan pengguna jasa dan speseifikatakupsa. Kesenjangan
terjasi antara lain karena tidak memadainya komitnrmeanajemen terhadap
kualitas jasa, persepsi mengenai ketidaklayakdaktmemadainya standardisasi
tugas, dan tidak adanya penyusunan tujuan.

3. Kesenjangan penyamapaian jasa. Yaitu kesenjangaraapesifikasi kualitas jasa

dam penyampaian jasa. Kesenjangan ini terutamebdibkan oleh faktor-faktor :
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(1) ambiguitas peran, yaitu sejauh mana karyawaatdaelakukan tugas sesuai
dengan harapan manajer tetapi memuaskan pelan{@akpnflik peran, yaitu
sejauh mana karyawan meyakini bahwa mereka tidakuaskan semua pihak;
(3) kesesuaian karyawan dengan tugas yang haresjakiannya; (4) kesesuain
teknologi yang digunakan oleh karyawanb; (5) sisfmngendalian dari atasan,
yaitu tidak memadainya sistem penilaian dan sisimfalan; (6) kontrol yang
diterima, yaitu sejauhmana karyawan merasakan kshebatau fleksibilitas untuk
menentukan cara pelayanan; (7) kerja tim, yaitlaudenpana karyawan dan
menejement merumuskan tujuan bersama di dalam ns@nugelanggan seacara
bersama-sama dan terpadu.

. Kesenjangan komunikasi pemasaran. Yaitu kesenjaagtama penyampaian jasa
dan komunikasi eksternal. Harapan pelanggan mengaabtas jasa dipengaruhi
oleh pernyataan yang dibuat oleh perusahaan mefalmunikasi pemasaran.
Kesenjangan ini terjadi karena (1) tidak memadaikyaunikasi horizontal, dan
(2) adanya kecenderungan membverikan janji yandetiban. Dalam hal ini
komunikasi eksternal telah mendistorsi harapannggian.

. Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan. Yaitoedaan persepsi antara
jasa yang dirasakan dan yang diharapkan oleh pgangika keduanya terbukti
sama, maka perusahaan akan memperoleh citra dgrakiampositif. Namun bila
yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan,kan&esenjangan ini

menimbulkan permasalahan bagi perusahaan.
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4. Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan

Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan Menurut Wolkigis al, (1993) dalam

Tjiptono dan Chandra (2004:137-138) prinsip kualpalayanan terdiri atas:

a. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakanatihisian komitmen dari
manajemen puncak. Manajemen puncak harus memim@am rdengarahkan

organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja tasali

b. Pendidikan

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer kusaapai karyawan

operasional, wajib mendapatkan pendidikan mendearsditas.

c. Perencanaan Strategik

Proses perencanaan strategik harus mencakup peagukan tujuan kualitas

yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan umtagamai visi dan misinya.

d. Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yanggpafektif bagi manajemen
untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini igemdparkan mekanisme yang
menjamin adanya perhatian terus-menerus terhadapaumewujudkan sasaran

kualitas.

e. Komunikasi
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Implementasi strategi kualitas dalam organisasiemtjaruhi oleh proses
komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pgangmaupun stakeholder

lainnya.

f. Total Human Reward

Reward dan recognition merupakan aspek krusralndamaplementasi strategi
kualitas. Strategi karyawan berprestasi perlu dilpgbalan dan prestasinya harus

diakui.

4. Komponen Kualitas Pelayanan

Hal terpenting adalah bersedia mendengarkan pedanggerusahaan
melakukan hubungan dengan pelanggan dengan caraeermabmharapan serta
memberikan perhatian kepada pelanggan. Menurutr@sofbupiyoadi, 2001: 168)
secara nyata dapat tercermin dalam dimensi jasa,ddpat dibagi menjadi dua

dimensi kualitas, yaitu :

1. Tehnical Qualityadalah komponen yang berkaitan dengan kualitasugrgasa
yang diterima oleh pelanggan. Pada dasartgjaical quality dapat dirinci

menjadi beberapa bagian, antara lain :

a. Search Qualityyaitu kualitas yang dapat dievaluasi oleh pelanggebelum

membeli
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b. Experience Quality yaitu kualitas yang hanya dapat dievaluasi detela

pelanggan membeli atau mengkonsumsi jasa

c. Credence Quality yaitu kualitas yang sukar dievaluasi oleh pelamgg

meskipun sudah mengkonsumsi jasa.

2. Functional Quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas jasa
penyampaian suatu jasa, dalam penerapan dan peaggueknologi informasi
yang berkaitan dengan produk jasa yang diberikaimaBa kualitas fungsi
meliputi dimensi kontak pelanggan, sikap, perilglelanggan, hubungan internal,
penampilan dan rasa melayani. Karena pada umurnebyamemiliki ciri kualitas
berdasarkan pengalaman dan kepercayaan, maka kemskan merasakan resiko
yang lebih tinggi dalam membeli jasa. Sehingga fetean kualitas fungsional
lebih mendominasi dan mempengaruhi pelanggan dimigahnical quality Hal
ini terlihat pada kenyataan bahwa konsumen jash leengandalkan pada kabar
dari mulut ke mulut dari pada iklan oleh perusahaan, dan selain itu konsumen
akan sangat loyal pada pemberian jasa yang laygaanamuaskan mereka. Oleh
karena itu supaya pelayanan dapat berjalan dengdnniiaka pelanggan perlu
dilibatkan secara langsung dalam proses terselarena pada dasarnya kualitas
pelayanan memiliki kontribusi terhadap keuntungasaha yang ditunjukkan
melalui dua elemen yang membentuk fungsi keuntungatu penerimaan dan

biaya.
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5. Mengelola Kualitas Pelayanan

Satu masalah penting yang harus diperhatikan odehsphaan jasa adalah
bagaimana perusahaan tersebut dapat mengelolaygagp sesuai dengan prinsip
manajemen yang melibatkan unsur-unsur pemasaramjsiadan operasi. Dengan
memperhatikan hal-hal tersebut, perusahaan mammbearékan kualitas pelayanan
jasa yang tinggi untuk menggapai persaingan. Apalpisa yang diharapkan
memenuhi atau melebihi harapan, maka nasabah alarggunakan kembali

penyedia jasa tersebut.

Menurut Philip Kotler (dalam Tjiptono, 1997 : 79)enyatakan bahwa

perusahaan yang dikelola sangat baik ternyata nikerbéberapa kesamaan, antara

lain :

1. Konsep strategis, yaitu perusahaan terkenabhhgmsrusahaan yang selalu tergoda
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Mereka menpiigertian yang jelas
mengenai kebutuhan konsumen sasaran dan pelangggang yang berusaha
dipuaskan. Untuk itu perusahaan jasa mengembangkategi khusus untuk

memuaskan kebutuhan yang menghasilkan kepuasarggata

2. Sejarah komitmen kualitas puncak yang tidak hamyelihat pada prestasi

keuangan bulanan saja, melainkan juga pada kijzsga
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3. Penetapan standar tinggi, yaitu penyedia jasaite menetapkan standar kualitas
jasa yang tinggi, antara lain berupa kecepataroreggrhadap keluhan pelanggan

dan ketepatan dalam pelayanan

4. Sistem memantau kinerja jasa, yaitu perusahasa $ecara berkala melakukan
audit terhadap kinerja jasa, baik kinerjanya maugpurerja dari perusahaan

pesaing.

5. Sistem untuk memuaskan pesaing, yaitu perusalesm akan memeberikan

tanggapan secara cepat dan ramah kepada pelaraggamgngeluh

6. Memuaskan karyawan sama dengan pelanggan, iyahajemen menjalankan
pemasaran internal, menciptakan lingkungan yangdomlemg dan menghargai
prestasi pelayanan karyawan yang baik. Secarautepgrusahaan memeriksa

kepuasan karyawan akan pekerjaannya

Untuk dapat menyelenggarakan proses pelayanan niéagla ada beberapa

prinsip manajemen pelayanan yang dapat dipakagaebauan, antara lain :

1. Identifikasi kebutuhan konsumen yang sesunggaihny

2. Sediakan pelayanan yang terpadu

3. Buat sistem yang mendukung pelayanan konsumen

4. Usahakan agar semua orang atau karyawan beutaggawab terhadap kualitas

pelayanan
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5. Layanilah keluhan konsumen secara baik

6. Terus melakukan inovasi

7. Jalin komunikasi dan interaksi khusus dengaarggan

8. Selalu mengontrol kualitas

Dari beberapa pendapat diatas dapat ditarik kesanpbahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu produk atau pelayanag yapat memuaskan,

memenuhi, atau melebihi harapan pelanggan.

6. Dimensi Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Iska

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tgatuidaklah hanya
bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Selsmgaang muslim dalam
memberikan pelayanan haruslah mendasarkan padanifaila syariah guna
mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikamsksiensi keimanannya dalam
rangka menjalankan misi syariat Islam. Tentunya teadebut dilakukan tidaklah
hanya berorientasi pada komitmen materi semataunasebagai bagiandari nilai

ibadah.

Dalam pandangan islam yang dijadikan tolok ukumukinhenilai kualitas
pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasiabyakpabila seseorang telah

memeluk islam sebagai keyakinan agidahnya, makanyeagvajib untuk terikat
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dengan seluruh syariah islam dan diwajibkan unt@nyambah Allah Swt, sesuai

dengan cara yang sudah ditetapkan.

Oleh karena itu, variabel-variabel yang diuji titdk murni menggunakan
teori konvensional saja. Namun menjadikan syarelbagai standar penilaian atas

teori tersebut.

1. Responsivenegslaya tanggap) adalah suatu respon/ kesigapanvikanydalam
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yamg dap tanggap. Dalam
Islam kita harus selalu menepati komitmen seiriaggan promosi yang dilakukan
oleh perusahaan. Apabila perusahaan tidak bisa pagn&omitmen dalam
memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yangn aterjadi akan

ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allatvt telah berfirman:
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"Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-aqad.Dihalalkan bagimu
binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepaddYang demikian itu) dengan
tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang m@ign haji. Sesungguhnya
Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang diketentda (TQS.Al-Maidah:
1) (Departemen Agama RI, 1982: 157)
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Demikian juga Allah Swt telah mengingatkan kitatéeg profesionalisme

dalam menunaikan pekerjaan. Allah Swt berfirman:

DG b 13

"Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu wams kerjakanlah dengan
sungguh-sungguh (urusan) yang laifTQS. Al-Insyirah: 7) (Departemen Agama R,

1982: 1072)

2. Reliability (keandalan) adalah suatu kemampuan untuk membejasanyang
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. Artinylaysnan yang diberikan handal
dan bertanggung jawab, karyawan sopan dan ramé.irBidijalankan dengan
baik maka konsumen merasa sangat dihargai. Sebagang muslim, telah ada
contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan pedodiaéaan menjalankan aktifitas

perniagaan / muamalah. Allah Swt telah berfirman:

“Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah stwri teladan yang baik bagimu

(yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allahndg&edatangan) hari kiamat

dan dia banyak menyebut Allah.{TQS. Al- Ahzab: 21) (Departemen Agama RI,
1982: 670)
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Di dalam hadist-hadist mulia, Rasulullah SAW telalempraktikkan dan
memerintahkan supaya setiap muslim senantiasa gegeaj@anah yang diberikan
kepadanya. Karena profesionalitas beliau pada wh&tniaga maupun aktifitas
kehidupan yang lainnya, maka beliau dipercaya osgmua orang dan

mendapatkan gelar Al-Amin.

. Assurance(jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetatewbadap
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahakata@n atau kesopanan dalam
memberikan pelayanan, keterampilan dalam memberikaformasi dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsunteddpr perusahaan.
Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen hemhdsédalu memperhatikan
etika berkomunikasi, supaya tidak melakukan maagyada waktu menawarkan
produk maupun berbicara dengan kebohongan. Sehiqggasahaan tetap
mendapatkan kepercayaan dari konsumen, dan yamgentag adalah tidak
melanggar syariat dalam bermuamalah. Allah Swithteteengingatkan tentang

etika berdagang sebagaimana yang termaktub dale&8m€y-Syu’araa’ :181-183:
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“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termast&ng- orang yang
merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yangiduDan janganlah kamu
merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlahukararajalela di muka bumi
dengan membuat kerusaka(rQS. Asy-Syu’araa’. 181-183) (Departemen Agama

RI, 1982: 586)

4. Emphaty(perhatian) adalah kemampuan perusahaan dalam mkarbperhatian
yang bersifat individual atau pribadi kepada pasaskimennya.Perhatian yang
diberikan oleh perusahaan kepada konsumen harudi@hdasi dengan aspek
keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah Swtikurselalu berbuat baik

kepada orang lain. Allah telah berfirman,
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“ Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adih dberbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarangi dagrbuatan Kkeji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajeepadamu agar kamu dapat
mengambil pelajarafil (TQS. An-Nahl : 90) (Departemen Agama RI, 1982:)415
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5. Tangibles (kemampuan fisiedalah suatu bentuk penampilan fisik, peralatan
personal, media komunikasi dan hal-hal yang lainygrag bersifat fisik. Salah
satu catatan penting bagi pelaku lembaga keuanganals, bahwa dalam
menjalankan operasional perusahaannya harus meatigarh sisi penampilan
fisik para pengelola maupun karyawannya dalam labusana yang santun,
beretika, dan syar’i. hal ini sebagaimana yanghtéllah Swt Firmankan dalam

Q.S Al-A'raf : 26:
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“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menururikepadamu pakaian untuk
menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiagaan pakaian takwa itulah
yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagiari tanda-tanda kekuasaan
Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingafTQS. Al-A'raf : 26) (Departemen
Agama RI, 1982: 224).

Hal yang harus diperhatikan selain cara berpakadalah media komunikasi,
dimana seorangustomer serviharus berbicara sopan dengan pelanggan atau para
wajib pajak. Seperti pada (TQS. An Nur: 63) dimaladam surat tersebut dilarang

memanggil rosul seperti memanggil orang-orang lanrkarena rosul memiliki
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keistimewaan.Customer serviguga harus mengistimewakan para pelanggan dan

wajib pajak dan sudah selayaknya bersikap sopanbeskomunikasi yang baik.

Berikut adalah (TQS. An Nur: 63):
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“Janganlah kamu jadikan panggilan Rasul diantaranka seperti panggilan
sebahagian kamu kepada sebahagian (yang lain). nggsianya Allah telah
mengetahui orang-orang yang berangsur- angsur peligiantara kamu dengan
berlindung (kepada kawannya), maka hendaklah ommgg yang menyalahi
perintah Rasul takut akan ditimpa cobaan atau ganazab yang pedin(TQS. An

Nur: 63) (Departemen Agama RI1,2005: 360).

Peralatan personil juga merupakan bagian tangidbeimana peralatan-
peralatan itu dipakai untuk melayani para pelangdgm peralatan itu wajib ada
agar pelayanan yang diberikan ke pelanggan mak$&yadam islam peralatan juga
wajib ada ketika akan melakukan perang atau jiKatau suatu pelayanan di
kantor pajak peralatannya berupa komputer dan dabegainya namun jika di

dalam islam ketika jihad peralatannya berupa kpddang dan sebagainya, seperti

pada surat (TQS. Al "Aadiyaat :1-5):
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"Demi kuda perang yang berlari kencang dengan tgedmengah,Dan kuda yang
mencetuskan api dengan pukulan (kuku kakinya),Daa kkang menyerang dengan
tiba-tiba di waktu pagi,Maka ia menerbangkan delanbnenyerbu ke tengah-tengah
kumpulan musuh”(TQS. Al “Aadiyaat :1-5) (Departemen Agama RI, 20600).
Walaupun berbeda senjata atau alat tapi memptunyain sama yaitu sama-

sama ingin memberikan orang kepuasan, perlindudgarsebgainya.

C.HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN
KONSUMEN

Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yapgt dmemberikan
kepuasan kepada pelanggan dan tetap dalam batasnoi@nstandar pelayanan yang
dapat dipertangungjawabkan serta harus dilakukaarseterus-menerus. Secara
sederhana definisi kualitas adalah suatu kondmsindis yang berhubungan dengan
produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan garmgenuhi atau melebihi harapan
pihak yang menginginkannya. Dengan demikian, yaikgtakan kualitas di sini
adalah kondisi dinamis yang bisa menghasilkan: ykogiang memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan; jasa yang memenuhina¢debihi harapan pelanggan;
suatu proses yang memenuhi atau melebihi harapamggan; lingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Apaada @gari suatu instansi tidak
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memenuhi harapan pelanggan, berarti jasa pelaytaak berkualitas. Jika proses
pelayanan tidak memenuhi harapan pelanggan, sefmtbelit-belit (tidak
sederhana), berarti mutu pelayanannya kurang.

Pelayanan kepada pelanggan dikatakan bermutu apatgimenuhi atau
melebihi harapan pelanggan atau semakin kecil k@sgan antara pemenuhan janji
dengan harapan pelanggan adalah semakin mendékatinubermutu. Pengertian
mutu dapat diartikan sebagai kinerja untuk staiydag diharapkan oleh pelanggan.
Titik temu kebutuhan pelanggan juga diartikan sabagitu yang pertama dan setiap
waktu. Menyediakan pelanggan dengan jasa secaraiskem adalah pelayanan
bermutu. Arti mutu tidak hanya memuaskan pelanggetgpi menyenangkan
pelanggan, memberikan inovasi kepada pelangganmeéambuat pelanggan menjadi
kreatif.

Kepuasan pelanggan pada industri jasa dipengaleinkinerja karyawannya.
Hal ini seperti yang diungkapkan oleh (Jati Par2205. Tjiptono 2004:113) yaitu
kinerja karyawan berpengaruh secara signifikanatkaph kepuasan pelanggan, dan
kemudian kepercayaan pelanggan berpengaruh segaifikan terhadap kesetiaan
pelanggan.

Kotler (2000) dalam Fandy Tjiptono (2005:76) menyttan bahwa apabila
pelayanan berada dibawah standar, maka pelanggam kahilangan kepuasannya,
sebaliknya kepuasan akan tercapai titik optimalmyabila apa yang didapatkannya

sebanding atau lebih besar dari harapannya. Dalang@valuasi kepuasan terhadap
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produk, jasa, atau perusahaan tertentu, konsumemyarmengacu pada berbagai
faktor atau dimensi.

Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasidsgm terhadap suatu
produk manufaktur antara lain meliputi Kineferformance)karakteristik operasi
pokok dari produk inti(core product) yang dibeli; kemudian Ciri-ciri atau
keistimewaan tambahaffeatures) yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap;
Keandalan(reliability), yaitu kemungkina kecil akan mengalami kerusakaau at
gagal dipakai; Kesesuaian dengan spesifike@nformance to specificationyaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memeatandart-standar yang telah
ditetapkan sebelumnya; Daya tah&furability), berkaitan dengan berapa lama
produk tersebut dapat digunaka®erviceability meliputi kecepatan, kompetensi,
kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganarhakelyang memuaskan.
Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya webpénjualan, tetapi juga selam
proses penjualan hingga purna jual; Estetika, yaatya tarik produk terhadap panca
indera; dan Kualitas yang dipersepsiKperceived quality)yaitu citra dan reputasi
produck serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya

Kepuasan konsumen adalah respon terhadap kinan@ girasakan dengan
harapan. Artinya apabila kinerja dibawah harapakameonsumen akan kecewa,
kalau kinerja diatas atau sesuai harapan maka Rwersypuas. Salah satu yang
mempengaruhi kepuasan konsumen di Kantor Pelaydamk PRATAMA Malang

Selatan adalah pelayanan yang diberikan oleh pesasa
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Apabila pelayanan yang diberikan memenuhi harapaka konsumen akan
puas dan mereka akan cenderung menggunakan kejadmlperusahaan tersebut.
Sebaliknya apabila pelayanan yang diterima tidakmerahi harapan maka

kemungkinan besar tidak akan menggunakan jasdterse

Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yamgarb dalam
menentukan kulaitas produk (barang dan jasa) dagudsan pelanggan. Pada
dasarnya hubungan yang erat antara penentuandsud#n kepuasan pelanggan.
Dalam mengevaluasi pelanggan akan menggunakanamyggp sebagai standar atau
acuan. Dengan demikian harpan pelangganlah yangtanetlakangi mengapa dua
organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilaied@rtoleh pelanggannya. Dalam
konteks kepuasan pelanggan umumnya harapan merupaKdraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang diterimanya (zeithainlale 1993) dalam Fandy
Tjiptono (1997:27). Pengertian ini didasarkan pgmendangan bahwa harapan
merupakan standar prediksi. Selain standar pre@#ai juga yang menggunakan
harapan sebagai standar ideal. (Fandy Tjiptono/:289

Setelah melihat paparan di atas maka dapat diskapw{ualitas pelayanan
merupakan sikap dan merupakan evaluasi jangka mmanjgedangkan kepuasan
konsumen merupakan bentuk ukuran transaksi yangh lspesifik. Kualitas
pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepugselanggan. Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untukaimeikatan yang kuat

dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatanrtisepe memungkinkan



48

perusahaan untuk memahami dengan seksama haralpaggaa serta kebutuhan
mereka. Dengan demikian perusahaan dapat menirgkatkpuasan pelanggan
dimana perusahaan akan memaksimumkan pengalamaanggah yang

menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan lpemgya pelanggan yang

kurang menyenangkan.

Diskonfirmasi merupakan hasil dari interaksi antgrangharapan atas
produk dan penampilan atas produk. Ketika konsumenerima kualitas pelayanan
(sebagai penampilan produk jasa) tertentu makaha@agan atas kualitas pelayanan
akan menyebabkan diskonfirmasi atau konfirmasi. fomsi terjadi saat
pengharapan konsumen atas pelayanan sesuai deeggatdan yang diterima.
Diskonfirmasi positif akan terjadi bila pelayanaanyg ada melebihi dari pengharapan
konsumen dan sebaliknya diskonfirmasi negatif tergpabila kualitas pelayanan
yang diterima kurang dari pengharapan konsumenkoBRfgsmasi positif akan
menyebabkan konsumen merasa puas dan sebaliknganfitisyasi negatif akan

menyebabkan konsumen merasa tidak puas.
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D.HIPOTESIS PENELITIAN

Hipotesis adalah suatu jawaban vyang bersifat semrgentterhadap
permasalahan penelitian, sampai terbukti melalda dang terkumpul. Masalah
tersebut bisa berupa pertanyaan tentang hubungan vdwiabel atau lebih,
perbandingan (komparasi), atau variabel mandisKdesi).

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di ataka dalam penelitian ini
akan diajukan hipotesis yaitu:

Hipotesis: Ada hubungan signifikan antara persdpsilitas pelayanan dengan

kepuasan konsumen di Kantor Pelayanan Pajak Prattaiaag Selatan

BAB Il
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METODOLOGI PENELITIAN

A. ldentifikasi Variabel

Variabel adalah suatu sifat yang dapat memilikineam-macam nilai,
seringkali diartikan sebagai simbol yang padanyaatdi letakkan bilangan atau nilai
(Hadi 1994; 2000). Variabel dibagi menjadi dua, niakariabel bebas dan variabel
terikat. Variabel bebas adalah variabel yang meggemi variabel terikat.

Sedangkan variabel terikat adalah variabel yangrdjaruhi variabel bebas.
Variabel yang terdapat dalam penelitian ini adalah:

1. Variabel Terikat (Y) : adalah kepuasan konsumen

2. Variabel Bebas (X) : adalah persepsi konsuredratap kualitas pelayanan

B. Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan semacam petunjukakpahaan dalam

mengukur suatu variabel (Kerlinger 2000;51).

Penjelasan dalam pengertian operasional dan vaxababel penelitian dan
menyamakan persepsi serta untuk menghindari kepaladaman dalam menafsirkan
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitrandibawah ini dijelaskan definisi

dari variabel-variabel yang digunakan adalah sab@ayaut:
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1. Variable Bebas (X) : persepsi konsumen terh&daptas pelayanan

Persepsi Kualitas pelayanan adalah suatu bentulaenkonsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterimpefceived servicgslengan tingkat pelayanan yang
diharapkan €xpected servicgsKualitas pelayanan merupakan sikap dan merupakan
evaluasi jangka panjang, sedangkan kepuasan konsomaripakan bentuk ukuran
transaksi yang lebih spesifik. Kualitas pelayanaamiliki hubungan yang erat
dengan kepuasan konsumen. Kepuasan pelayanan méamsuraman memiliki

beberapa indikator yaitu:

a. Berwujud (Tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
esistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan keéammpuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkadake lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang dibertdah pemberi jasa. Hal ini
meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudanghdain-lain), perlengkapan dan
bperalatan yang digunakan (teknologi), serta peflampegawainya.

b. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk menikin
pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan semlaneat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan lyaragti ketepatan waktu,
pelayanan yang samauntuk semua pelanggan tanpdahasa sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

c. Ketanggapan(assurance),yaitu kepatuhan, kesopansantunan, dan kemampuan

para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya pdenggen kepada



52

perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen ranfain komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi
(competence)lan sopan santyoourtesy).

d. Empati(empathy),yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersgii@iidual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggeara spesifik, serta memiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

2. Variable Terikat (Y) : kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan dimanankgindnarapan dan
kebutuhan konsumen dipenuhi. Kepuasan dikonsepaiséfian sebagai perasaan
yang timbul setelah mengevaluasi pengalaman pearak@moduk. Sehingga dapat
diambil kesimpulan bahwa kepuasan konsumen merapskatu persepsi konsumen
bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampagpu&san konsumen menurut

Kotler memiliki beberapa aspek antara lain yaitu:

a. Melakukan pembelian ulang;

b. Mangatakan hal-hal yang baik tentang perusakeada orang lain;

c. Kurang memperhatikan merek ataupun iklan prqukgaing;

d. Membeli produk yang lain dari perusahaan yamgss

C. Populasi dan Sampel Penelitian

Popolasi adalah keseluruhan sabyek penelitian @At 2002: 108)
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sedangkan subyek penelitian menunjuk pada indiatdu kelompok yang dijadikan

unit atau satuan (kasus) yang diteliti (Faisal, 32009), Susilo (dalam kamus,
2002:96) menyebutkan bahwa populasi adalah semggotn kelompok orang,

kejadian atau obyek yang jelas, dirumuskan seedas.jPopulasi adalah kelompok
elemen yang lengkap, yang biasanya berupa orangk dfansaksi, atau kejadian
dimana kita tertarik untuk mempelajarinya atau rménpbyek penelitian (Kuncoro,

2002:43). Besaran populasi dalam penelitian iniladdaeluruh pelanggan Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan. Jumlatulelajib atau konsumen yang
membayar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malateje® adalah 70.952 wajib
pajak.

Sampel adalah sebagian individu yang menjadi obyekelitian, untuk
mewakili populasi yang ada. Sampel adalah sebadganpopulasi yang mewakili
sifat atau karakter yang sama, sehingga mewakgulasinya. Jadi yang dimaksud
dengan sampel adalah kelompok kecil atau bagianpadgrulasi yang yang telah
ditetapkan untuk mewakili populasinya.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada liganeini adalah
purposive samplingyaitu pemilihan kelompok subyek berdasarkan aiiti-atau
sifat-sifat tertenu tang dipandang mempunyai sanghkut yang erat dengan ciri-ciri

atau sifat-sifat populasi yang sudah diketahui lsstveya (Azwar, 2004:46)

Dalam teknik ini peneliti menghubungi subyek yangmenuhi persyaratan

ciri-ciri populasi antara lain:



54

a. Sedang, atau pernah membayar pajak di Kantay&®n Pajak Pratama Malang
Selatan, karena hanya pelanggan yang pernah memipayak di kantor
pelayanan pajak pratama malang selatan lah yangt daprasakan pelayanan

yang telah diberikan oleh kantor pelayanan pajakapna malang selatan

b. Berusia sekitar 17 tahun hingga 60 tahun, peaenbatasan usia ini berdasarkan
pertimbangan bahwa pada usia tersebut seseoraaly mehmpu mengambil

keputusan dan mengungkapkan apa yang ia rasakaua sdxyektif.

c. Tingkat pendidikan minimal SLTP, hal ini dilalark dengan pertimbangan
konsumen yang membayar di kantor pelayanan pajatapa malang selatan
berasal dari berbagai kalangan latar belakang giadi. Pendidikan akhir
tingkat SLTP sudah mampu mengerti dan memahamampgan yang diajukan

dalam angket.

Besarannya sampel merupakan banyaknya individbyegu atau elemen
dengan populasi yang diambil sebagai sempel (SdeBagit, 1999 : 69). Besarnya
sampel ditetapkan sebanyak 100 responden. Pengntabh sampel ini didasarkan
pada pendapat Frankel dan Wallen (dalam Soehamit, Si999 : 70) yang
menyatakan besarnya sampel minimum untuk peneliarvey adalah sebanyak

seratus responden.
D. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data adalah cara yang digunalednpeneliti
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dalam mengumpulkan data penelitiannya atau yargpdisjuga dengan instrumet.
Menurut Arikunto (2002 :126) instrumen penelitiarempakan alat bantu bagi
peneliti dalam mengumpulkan data. Adapun instrumiaiam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Observasi

Menurut Arikunto (2002: 133) observasi yang diseluga pengamatan
meliputi kegiatan pemusatan perhatian terhadapatesibjek dengan nmenggunakan
seluruh alat indera. Sedangkan dalam artian pemelgbservasi dapat dilakukan
dengan tes, kuisioner dan rekaman gambar. Obsemmasdigunakan untuk

mendapatkan data berupa bagaimana keadaan pelaliaana.

Observasi ini dilakukan apabila belum banyak ketgaa yang dimiliki
tentang masalah yang diselidiki, observasi inikdikan untuk menjajagi, dan dari
hasil observasi dapat diperoleh gambaran yang fjetdang permasalahan yang ada,
khusunya aktivitas obyek yang diteliti untuk merdpet fenomena yang berkaitan

dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan palangg

2. Dokumentasi

Dokumentasi berasal dari kata dokumen yang artioiayang-barang tertulis.
Di dalam melaksanakan metode dokumentasi ini peme&nyelidiki benda-benda
tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumentasrafuran-peraturan, notulen rapat,

catatan harian dan sebagainya. (Arikunto, 2002) 135
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Pengambilan data melalui dokumentasi ini dilakukdengan melihat
dokumen-dokumen yang ada di instansi. Data-datg yimeroleh dari metode ini
dapat digunakan untuk penentuan populasi dan sapgwadlitian, dan juga untuk
mengklasifikasi jumlah nwajib pajak yang membayarKdntor Pelayanan Pajak

Pratama Malang Selatan

3. Angket

Menurut Arikunto (2002:128) angket merupakan sebpamyataan tertulis
yang digunakan untuk memperoleh informasi dari sedpn dalam arti laporan
tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahedaBgkan instrumen pengumpulan

data yang digunakan dalam penelitian ini adalakagtsikologi.

Skala sikap adalah suatu daftar yang berisi pestamypertanyaan yang harus
diisi oleh individu. Dalam hal ini skala yang diglkan adalah penskalaan interval
tampak setara. Menurut Syaifudin Azwar (1999:109)ud@n metode interval tampak
setara adalah meletakkan objek pada suatu kontyamgy terbagi atas beberapa
interval. Angka-angka pada kontinum memiliki letgng semakin ke kanan berarti
semakin tinggi kualitas suatu obyek menurut dimgasg diperhatikan. Semakin Kkiri
berarti semakin kecil atau semakin rendahnya lasldimensi atau sifat yang
dimiliki oleh objek. Tentu saja jarak kualitatif tana masing-masing angka yang
membentuk deretan kontinum ini tidak diketahui sghga mestinya deretan-deretan

angka tersebut berada pada tingkatan ordinal, nasemgan menempatkan jarak
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kuantitatif yang sama diantara angka yang satuateggng lain maka diasumsikan
bahwa subyek yang memberi penilaian terhadap ksatibyek akan mempersipkan
kesamaan jarak tersebut secara kualitatif pulab#gasumsi ini berlaku, maka kita
dapart menganggap bahwa deretan angka-angka tersetada pada jarak-jarak

interval yang tampak setara.

Dalam penelitian ini terdapat dua skala psikolagngy digunakan yaitu skala
kualitas pelayanan. Penyusunan skala psikologbéndasarkan pada lima dimensi
kualitas pelayanan menurut Parasuraman (1995) dekrdy Tjiptono (2005:133).

Kelima dimensi tersebut adalahangible, Reliable, Responsiveness, Assurance,

Empathy.
Tabel 3.1
Blue Print Skala Kualitas Pelayanan
Indikator Deskriptor Item Jumlah
Bukti Fisik Tampilan yang merupakan 1,2,3,4,5,6,7 7
penampakan fasilitas fisik
dari fasilitas, peralatan dan
personil.
Reliabilitas Kemampuan memberikan 8,9,10,11 4
palayanan yang dijanjika‘n
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dengan handal dan akurat

Daya tanggap

berhasrat membantu 12,13,14,15,16,17

pelanggan dan menyediak
palayanan yang cepat d

tepat

an

AN

Jaminan

palayanan yang meyakinkan 18,19,20,21,22,23

berupa penguasaann

terhadap ilmu pengetahuan

yang berkait denga

bidangnya serta ramah

ya

Empati

peduli, mampu mendengarka24,25,26,27,28,29,3

dan berkomunikasi dengan

baik, serta mamahami kond

pengguna jasa.

Si

(&)

Total

30

Tabel 3.2

Blue Print Skala Kepuasan Konsumen
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Indikator

Deskriptor

Item

Jumlah

1)

Melakukan

pembelian ulang,

1. Konsumen dengan senang hati melakt

PRATAMA Malang Selatan lagi

2. Konsumen selalu ingin datang lagi

Selatan

3. Konsumen merasa tidak rugi membaya
Kantor Pelayanan Pajak PRATAMA Malat

Selatan

Kantor Pelayanan Pajak PRATAMA Malang

12,3

pembayaran di Kantor Pelayanan Pajak

2)

Mangatakan

hal-hal yang baik

tentang perusahac

kepada orang lain,

1. Konsumen berpendapat pelayanan ke
pelayanan pajak pratama malang selg

rselalu baik

2. Jika konsumen dinya bagaimans
pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak Prat
Malang Selatan, konsumen mengatakan k
pelayanan di Kantor Palayanan Pajak Prat

Malang Selatan selalu bagus.

3. konsumen tidak pernah berkata yang ji

4,5,6

atan

3]
ama
alau

ama




60

tentang Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Malang Selatan kepada orang lain
3) Kurang 1. Konsumentidak mau membayar diterr| 7,8,9 3
memperhatikan lain seperti bank dan kantor pajak atau
merek ataupun iklapntempat-tempat lain yang menyediakan
produk pesaing, layanan pembayaran pajak selain di kantor

pelayanan pajak pratama malang selatan

2. Konsumen tidak mau mencoba membx

pratama malang selatan

3. Konsumen kurang memperhatikan ¢

ditempat selain kantor pelayanan pajak

kurang memperhatikan tempat-tempat
pelayanan pajak selain di kantor pelayapan
pajak pratama malang selatan
4) Membeli  [1. Selain membayar pajak bumi bangur| 1
produk yang lain konsumen juga ingin membayar pajak yang

dari perusahaan

yang sama.

lain seperti pajak pertambahan nilai, pajak

mendirikan bangunan dan lain-lain di kantor

pelayanan pajak pratama malang selatan
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Total

10

E. Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyati sejauh man

ketetapan dan kecermatan suatu alat ukur dalankuai@a fungsi ukurenya. Suatu

instrument pengukur dapat dikatakan mempunyai ¥asidyang tinggi apabila al

tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau membelikai ukur yang sesuai denc

maksud dilakukannya pengukuran tersebut (Azwarg@ X))

Pengujian validitas atalkeshahihan butir dalam penelitian ini nanti

menggunakan analisis statistik berupa korelasiybthoment dari person. Adap

rumus untuk mengukur kevalidan ada

Py

NEXY - (EXEY)
Jze-Eovsr-(5v))




"

Ket : ¥ = Koefisien korelasi product mom

N = Jumlah subyek penelit
X = Jumlah x (skor iten
=X - jumlah x kuadr
ZY = Jumlah y (skor fakto
%Y = jumlah y kuad

XY - perkalian x dan
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Kemudian koefisien korelasi tersebut dikorelasikagi dengan tekhnik pa

whole (bagian keseluruhan) karena koefisien korgkasg diperoleh dari perhitungi

di atas belum menunjukkan validitas yang sebenadayadianggap masih kura

sempurna. Rumusayadalah sebagai berik

re(SD,— SD,)

Fpg =

vy

|
2 2
J (sD? + SD} — 2.1,,.SD,.SD, )
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T

Ket: #@ = Koefisien kesahihan “part whole”
"= = Koefisien kesahihan “product maoitiie
SD,

= Koefisien deviasi total

SD, . L
F = Koefisien deviasi item

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan penerjemahan dari kata yaegipunyai asal kata
rely dan ability yang mana arti reliabiltas adasgauh mana hasil suatu pengukuran
dapat dipercaya (Azwar, 2008:4). Reliabilitas adaistilah yang dipakai untuk
menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukurartiveel&onsisten apabila
pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Pengukuyang memiliki reliabilitas
tinggi, yaitu yang mampu memberikan hasil ukur yergercaya (Azwar, 2002:176)
hasil ukur dapat dipercaya bila dalam beberapa peatigukuran terhadap subyek
yang sama diperoleh hasil yang relative sama. Adagu reliabilitas yang akan
digunkan oleh peneliti dalam penelitian ini adad@mgan menggunakan rumus Alpha

Chronbach.
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Ket: T2 = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan ataoylaknya soal
£9, = Jumlah varians butir

= Varians total

Pencarian reliabilitas dalam penelitian ini dibamtengan program SPSS
16.00 for window menggunakan rumus alpha. Penggunasnus alpha ini
didasarkan pada pertimbangan bahwa rumus alphdignanakan untuk mencari
reliabilitas instrument yang skornya bukan 1 damBalnya angket (Arikunto,1999,
192). Reliabilitas dinyatakan oleh koefisien relliéddis yang angkanya berada dalam
rentang dari 0 sampai dengan 1,00. Semakin tinggfisien reliabilitas mendekati
1,00 berarti semakin tinggi reliabilitas. Sebaliankoefisien yang semakin rendah

mendekati angka 0 berarti semakin rendahnya rétesi(Azwar, 2007; 83).

F. Analisa Data

Metode yang di guankan untuk analisa data adaladbdaesatistik. Menurut
Guilford, dalam Hadi (1985:21) menyimpulkan bahwastatistik memberi dasar-
dasar untuk menarik kesimpulan melaui proses yagwggikuti tata cara yang dapat

diterima oleh ilmu pengetahuan”. Data-data yangewifgh dari penelitian ini



65

kemudian ditah dan dianalisa untuk menjawab rumusan masalah hilgotese

penelitian yang telah dicanangki

Azwar (1999:109) menjelaskan Upaya penjabaran #&hgkasi-masing
variabel pada populasi maka peneliti melakukan kategorian dalam tingkate
berdasarkanumus. Sebelum dikategorikan maka dicari terlebihutia harga mea

dan Standar Deviasi variabel mas-masing, yaitu :

a. Mencari Mean (rataata) dari nilai keseluruhan. Man adalah jumlah srangke
dibagi oleh banyaknya angka yang dijumpai. Rumu:

b. Mencari variabilitas dengan deviasi I-rata, varian dan deviasi stant

1) Deviasi ratarata adalah ra-rata penyimpangan angka dari mean, devias-rata

adalah sebagai berik

> fx

N

2) Varians adalah jumlah kuadrat deviasi agka dibe1, sebagai berikt

2. fjx-M|
N

3) Kemudian dimasukkan kedalam rumus varian yang diakasebagai stand
deviasi dengan rumus sebagai ber

Rumus :

SD= 11."'2 x: — }_: (X-]:

1X-1
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Keterangan:

M :Mean

F : Frekwensi

X : Nilai masing-masing responden
N  :Jumlah responden

4). Prosedur selanjutnya adalah pengkategorisagi variabel dan dimasukkan ke

dalam kategori yang tersedia, rendah, sedang dggi ti

Tabel 3.3

Rumus Kategori Tingkatan dengan Menggunakan Harga Man dan Standar

Deviasi
No Kategori Kriteria
1 Tinggi X > (Mean + 1 SD)
(Mean-1SD) < X (Mean+1
2 Sedang

SD)

3 Rendah X < (Mean—-1SD)
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5). Kemudian Analisis Prosenti Rumus prosentase digunakan untuk menghi
jumlah prosentase subjek yang termasuk dalam kat¢igggi, sedang, da

rendah baik itu kategolocus of controdan aktualisasi diri, ialah sebagai beri

F
P=ﬁ # 1000%

Keterangan :

P : Prosentas

F : Frekuens

N : Jumlah subje

Sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu untuk foemkan gambaran benti
hubungan dari variabel X terhadap Y dan sebagainpa&ian (prediktif) ada tidakn)
hubungaanatara variabel X terhadapY. Tekhnik analisa glateg digunakan adals
tekhnik Regression. Suatu variabel dapat diramalttan variabel apabila anta
variabel yang diramalkan (disebut kriterium) damial@el yang digunakan untt

meramalkan (disebut fdictor) terdapat korelasi yang signifikan.

Sesuai dengan tujuan dari penelitian ini adalaluikuntengetahui bagaima
hubungan antara persepsi kualitas pelayanan ddmgarasan konsumen di Kan
Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan, maka tefanlk digunakan adal:
melalui analisis korelasproduck moment pearsoAdapun rumus korelasProduct

Momentmenurut Azwar (2009:100) yai
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pnEr T e e %
N LAY —lLXxNn ALY
b —
-'x}l o m e T ey Pl e | "'.E"ll"--ll.—! E Pl v | "'.E"I
W LW 2y s E P | R F M
Keterangan :
rxy = Koefisien korelasi product momu
N = Jumlah responde
>X = Jumlah skor tie-tiap item
>Y = Jumlah skor total ite
XY = Jumlah hasil antara skor tiap item dengan skai
yX? =Jumlah kuadrat skor item
YY? = Jumlah kuadrat skor to

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Latar Belakang Obyek Penelitiar

1. Sejarah Singka Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selata
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Guna mewujudkan visi dan misi Direktorat Jenderadjal, secara
berkesinambungan diupayakan untuk meningkatkantasglelayanan kepada wajib
pajak. Sebagai bagian dari upaya tersebut adaldékldrasikanya pembentukan
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selatan $d&ssember 2007 bersamaan
dengan pembentukan Kantor Pelayanan Pajak Pratamauluh wilayah Kanwil
DJP Jatim Ill

Pembentukan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malalaga8 berdasarkan
Keputusan Menteri Keuangan No. 55/PMK.01/2007 tah@y Mei 2007 tentang
perubahan atas peraturan menteri keuangan No. NIB2(R/2006 tentang organisasi
dan Tata Kerja Instensi Vertikal Direktorat Jentidtajak. Sejak saat itu Kantor

Pelayanan Pajak Malang (sebagai KPP induk) dipeeahadi:

a). wilayah kota Malang menjadi KPP Pratama Mal8etatan (Wilayah kerja: Kec.
Klojen, Kec. Sukun, Kec. Kedung Kandang) dan KPRtdna Malang Utara

(Wilayah kerja: Kec. Lowokwaru dan Blimbing)

b). Wilayah Kabupaten malang bagian selatan dalBF Rratama Kepanjen dan
untuk wilayah kabupaten Malang bagian utara didekjpyp pratama singosari.
Kantor pelayanan pajak pratama malang selatan rakanpbentuk kantor
yang menerapkan sistem administrasi modern. Dikaraglengan penerapan ini,
tujuan untuk memberikan pelayanan yang lebih baéligi bwajib pajak dapat
terpenuhi.

2. Visi, Misi dan Nilai Direktorat Jendral Pajak
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a). Visi Direktorat Jenderal pajak

"Menjadi institusi pemerintah yang menyelenggaraksistem administrasi
perpajakan modern yang efektif, efisien, dan digmc masyarakat dengan
integritas dan profesionalisme yang tinggi.

b). Misi Direktorat Jenderal pajak

"Menghimpun penerimaan pajak negara berdasarkadangaUndang perpajakan

yang mampu mewujudkan kemandirian pembiayaan &mggPendapatan dan

belanja Negara melalui sistem administrasi pekzaj yang efektif dan efisien."”
c). Nilai Direktorat Jenderal pajak

1). Integritas

"Menjalankan tugas dan pekerjaan dengan selalu gemge teguh kode etik
dan prinsip- prinsip moral, yang diterjemahkan dengbertindak jujur,
konsisten, dan menepati janji.”

2). Profesionalisme

“Memiliki kompetensi di bidang profesi dan menjdtan tugas dan pekerjaan
sesuai dengan kompetensi, kewenangan, serta nammarprofesi, etika dan

sosial.”

3). Inovasi

“Memiliki pemikiran yang bersifat terobosan dantatalternatif pemecahan

masalah yang kreatif, dengan memperhatikan attaamdrma yang berlaku.”

4). Teamwork
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“Memiliki kemampuan untuk bekerja sama dengan dghgk lain, serta

membangun network untuk menunjang tugas dan pekefja

3. Susunan organisasi KPP Pratama

Susunan organisasi KPP Pratama terdiri dari:

a. Subbagian Umum;
b. Seksi Pengolahan Data dan Informasi;
c. Seksi Pelayanan;

d. Seksi Penagihan;

e. Seksi Pemeriksaan:

f. Seksi Ekstensifikasi Perpajakan;

g. Seksi Perrgawasan dan Konsultasi I;
h. Seksi Pengawasan dan Konsultasi II;
i. Seksi Pengawasan dan Konsultasi llI;

j. Seksi Pengawasan dan Konsultasi IV,

k. Kelompok Jabatan Fungsional.

Bagan Organisasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malng Selatan

Gambar 4.1
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4. Fungsi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Selata
KPP pratama mempunyai tugas melaksanakan penyylpetayanan, dan
pengawasan

Wajib Pajak di bidang Pajak Penghasilan, PajakaRdrahan Nilai, Pajak Penjualan

atas Barang Mewah, dan pajak Tidak Langsung nyain Pajak Bumi dan

Bangunan serta Bea Perolehan Hak atas Tanah daon@agdalam wilayah

wewenangnya berdasarkan perundang-undangan yatafiune

Dalam melaksanakan tugasnya KPP Pratama menyelekga fungsi:

a. pengumpulan, pencarian, dan pengolahan datgapertan potensi perpajakan,
penyajian informasi perpajakan, penyajian infashperpajakan, pendata