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ABSTRAK 

Windojab Putra (2015-15053132). Analisis Kualitas Pelayanan di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan (Studi 

Persepsi dan Harapan Pemberi dan Penerima Layanan), 

2019 

Pembimbing : Dra. Armida S, M.Si 

Penelitian ini bertujuan menjelaskan persepsi dan harapan pemberi dan 

penerima layanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. 

Dapat dilihat dari enam indikator pemberi dan pengguna layanan masyarakat 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan sumber daya manusia dan sarana 

prsarana yaitu 1) tangible 2) reliability 3) responsiviness  4) assurance 5) empathy 

6) information system yang ditinjau dari persepsi dan harapan pemberi dan 

penerima layanan berjumlah 68 orang. 

Jenis penelitian ini adalah termasuk penelitian deskriptif dengan 

pendekatan survey yang menggunakan data primer sebagai data penelitian dan 

diperoleh dari kuisioner yang diisi oleh pegawai dan masyarakat di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. Sampel penelitian ini berjumlah 68 

orang pegawai dan masyarakat. Pengambilan sampel dengan Proporsional 

random sampling dan accidental sampling. Teknik analisa data yang dipakai 

adalah analisis deskriptif dan analisis GAP (kesenjangan/ketidaksesuaian antara 

persepsi dan harapan) dengan menggunakan diagram kartesius. Hasil analisis 

menunjukan bahwa keenam indikator pemberi dan penerima layanan (masyarakat) 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan pada kategori cukup baik dari segi persepsi dan 

harapan pemberi dan penerima layanan. Hasil analisa dengan Importance 

performance matrik dan diagram kartesius semua indikator pada tabel indeks 

kepuasan pemberi dan penerima menunjukan bahwa pemberi dan penerima 

layanan mempersepsikan semua indikator lebih rendah dari yang diharapkan. 

Keenam indikator tersebut perlu diperbaiki. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan (studi persepsi dan harapan 

pemberi dan penerima layanan) cukup baik oleh pemberi dan penerima layanan. 

Sementara harapan pemberi dan penerima layanan di Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan berada pada kategori tinggi. Oleh karena itu 

disarankan kepada Pimpinan Kantor untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan, yaitu bukti fisik  

(tangible) dan jaminan (assurance).   

Kata kunci: Persepsi dan Harapan Pemberi dan Penerima Layanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Salah satu sektor pendukung terbesar pendapatan Indonesia adalah pada 

sektor pajak, sebagaimana pajak adalah iuran atau pungutan wajib yang 

dibayar rakyat untuk negara. Menurut Prof. Dr. Rochmat Soemitro, SH dalam 

bukunya Mardiasmo (2011 : 1) “Pajak adalah iuran rakyat kepada kas Negara 

berdasarkan Undang-undang (yang dapat dipaksakan) dengan tiada mendapat 

jasa timbal (kontra Prestasi) yang langsung dapat ditunjukkan dan yang 

digunakan untuk membayar pengeluaran umum”.  

 Setiap kabupaten/kota di Indonesia memiliki badan pengelolaan tentang 

Pendapatan Asli Daerah (PAD). Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir Selatan adalah Badan Pengolaan Pendapatan Asli Daerah dalam unsur 

penunjang urusan pemerintahan dibidang pendapatan yang menjadi 

kewenangan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. 

 Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan memiliki 

tugas dalam meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD)  tentunya tidak 

terlepas terhadap kualitas pelayanan Kantor Badan Pendapatan sehingga 

menciptakan kepuasan bagi wajib pajak selaku pelanggan, karena pelayanan 

yang berkualitas akan lebih meningkat kesadaran masyarakat tentang 

kewajiban terhadap membayar pajak. Hal ini sesuai dengan yang 

diungkapkan Schnaars (Wijaya, 2011: 2) “yaitu pada dasarnya tujuan 

perusahaan adalah menciptakan kepuasan pelanggan”. Berdasarkan teori 

tersebut Wijaya (2011: 2) memaparkan kepuasan merupakan “fungsi dari 
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persepsi kesan atas kinerja dan harapan, jika kinerja dibawah harapan maka 

konsumen tidak puas dan sebaliknya jika kinerja melebihi harapan maka 

konsumen puas”.  

 Wajib pajak merupakan pelanggan langsung dari suatu sistem 

pelayanan pajak, karena wajib pajak terlibat dalam proses yang dilaksanakan 

di Kantor Badan Pendapatan Daerah. Konsumen (wajib pajak) dikatakan puas 

apabila layanan yang di terima  wajib pajak  dari  Kantor Badan Pendapatan 

Daerah selaku  penyedia  layanan  sesuai dengan yang diharapkan. Keluaran 

dari usaha ini tidak dapat dilihat dan diraba. Dengan   demikian,   masalah 

perpajakan dapat  dikategorikan sebagai suatu kategori penyedia layanan, 

sehingga apabila ingin dilihat kinerjanya berasal dari kualitas layanan yang 

dilakukannya. Salah satu indikator pengelolaan Pendapatan Asli Daerah 

( PAD) yang professional adalah Badan Pendapatan Daerah  tersebut mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas  artinya  pelayanan  yang  mampu  

memuaskan  wajib pajak.   

 Sebagai penyedia layanan, Kantor Badan Pendapatan Daerah harus 

memperhatikan dan mempertahankan kualitas layanan dengan cara 

melakukan peningkatan serta mengevaluasi secara terus menerus dan 

berkomitmen untuk memberikan layanan yang memuaskan wajib pajak. 

 Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan 

merupakan salah satu Badan  yang mengelolah Pendapatan Asli Daerah 

(PAD) di Kabupaten Pesisir Selatan yang memiliki Unit Kerja diantaranya 

Sekretariat, Bidang Pendataan dan Penetapan, Bidang Penagihan dan Bidang 
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Monitoring dan Pelaporan. Secara keseluruhan Unit Kerja di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah, pelayanan yang diberikan pada umumnya ditujukan pada 

kebutuhan wajib pajak. Kantor Badan Pendapatan Daerah selalu berusaha 

melayani segala kebutuhan wajib pajak, dengan harapan wajib pajak merasa 

terpuaskan.  

 Selain pelayanan yang harus diperhatikan, Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan juga di targetkan Pendapatan Asli Daerah 

(PAD) pada tahun 2019 sebesar Rp 152 Miliar atau naik Rp 27 Miliar jika 

dibandingkan pada tahun 2018 sebesar Rp 125 Miliar. Untuk pencapaian 

target tersebut Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan 

melakukan langkah dengan membentuk tim kerja yang solid  yang dinilai 

akan efektif mendongkrak PAD. Sumber daya manusia  yang solid dan 

berkualitas tentu akan menghasilkan pelayanan yang berkualitas juga.  

 Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang harus diperhatikan agar 

dapat meningkatkan produktivitas dan pembangunan bagi Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. Oleh karena itu dibutuhkankan 

pegawai yang terampil dan baik sehingga ketika mereka menyelesaikan 

pekerjaan maka meraka akan bekerja lebih efektif, efisien, mengurangi 

pemborosan bahan baku dan peralatan maupun perlengkapan lainnya. 

Hasilnya bagi para pegawai akan mendapatkan penghargaan berupa gaji yang 

maksimal, sehingga dapat digunakan untuk sarana perbaikan diri dan juga 

penyemangat dalam bekerja. 
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 Bagi para pegawai Kantor Badan Pendapatan Daerah kabupaten Pesisir 

Selatan sarana prasarana yang disediakan merupakan salah satu alasan 

pegawai betah bekerja. Tujuannya adalah pegawai merasakan tempat kerja 

dengan suasana yang familiar dan alat untuk mempermudah aktifitas Kantor 

Badan Pendapatan Daerah. Selain itu, juga untuk mensejahterahkan pegawai 

agar para pegawai dapat menyelesaikan pekerjaannya dengan baik. Maka 

Kantor Badan Pendapatan Daerah  dituntut untuk menyediakan fasilitas kerja 

yang lengkap karena keberhasilan Kantor Badan Pendapatan Daerah tidak 

pernah lepas dari pemberian fasilitas kerja yang memadai.   

 Berdasarkan  jenis pelayanan pajak dan jangka waktu penyelesaiannya 

terdapat tujuh jenis pelayanan pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir Selatan yaitu pajak reklame, pajak rumah makan/restoran, pajak hotel, 

pajak hiburan, pajak mineral bukan logam dan bantuan, pajak BPHTB dan 

PBB P2. Seperti yang lihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 1 Jenis Pelayanan Pajak dan Jangka Waktu Penyelesainnya 

 

NO 

 

JENIS PELAYANAN 

BIAYA TARGET 

WAKTU 
ADA TIDAK 

ADA 

1. Pajak Reklame  ✓  2 Hari 

2. Pajak Rumah Makan / 

Restoran 

 ✓  1 Hari 

3. Pajak Hotel  ✓  1 Hari 

4. Pajak Hiburan  ✓  1 Hari 

5. Pajak Mineral Bukan 

Logam dan Bantuan 

 ✓  3 Hari 

6. Pajak BPHTB  ✓  5 Hari 

7. PBB.P2  ✓  3 Hari 

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan (2018) 
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Tabel 1 menunjukkan tentang jenis pelayanan pajak dan jangka waktu 

penyelesainnya. Terdapat tujuh jenis pelayanan pada Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan yaitu pajak reklame, pajak rumah 

makan/restoran, pajak hotel, pajak hiburan, pajak mineral bukan logam dan 

bantuan, pajak BPHTB dan PBB P2. Setiap jenis pelayanan tidak dipungut 

biaya atau gratis, namun setiap jenis pelayanan memiliki waktu penyelesaian 

yang berbeda-beda. Waktu penyelesaian tercepat hanya satu hari yaitu  jenis 

pelayanan pajak rumah makan/restoran, pajak hotel dan pajak hiburan. 

Sedangkan waktu penyelesaian terlama yaitu jenis pelayanan pajak BPHTB 

selama lima hari. 

Namun dalam kondisi rill di lapangan terlihat masih ada layanan dinilai  

sebagian  wajib pajak belum  maksimal. Hal ini sehingga muncul ketidak 

puasan dari wajib pajak  (survey awal terhadap beberapa masyarakat yang 

membayar pajak). Hal ini terlihat dari prosedur pengurusan pelayanan pajak 

dan waktu penyelesaiannya. Terkait jenis pajak yang waktu pengurusan yang 

seharusnya satu hari, terkadang tidak siap dalam waktu 4 hari  dan 

pengurusannya ini terjadi karena pegawai lambatnya dalam berkerja. 

Sehingga masyarakat berulang kembali datang membayar pajak yang sama.  

Hal ini menyebabkan kurang optimalnya proses pelayanan pajak. 

Berdasarkan hasil wawancara pada tanggal 12 februari 2019 bersama 

bapak J mengatakan “pengurusan pajak hotel  waktu pengurusannya  1 hari 

selesai. Kenyataanya baru  selesainya  3  hari”.  Berdasarkan yang penulis 

amati keterlambatan pelayanan pengurusan pajak hotel yang diberikan 
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kepada bapak J.  Hal ini terjadi surat dari pengurusan pajak hotel belum 

selesai dan belum bisa diterima oleh bapak J.  

 Pengurusan surat pada bagian administrasi Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan berdasarkan survei yang dilakukan penulis 

pada tanggal 05 Maret 2019, menurut keterangan masyarakat bahwa bentuk 

pengurusan surat pada Kantor Badan Pendapatan Daerah diantaranya surat 

pemberitahuan pajak daerah (SPTPD), surat setoran pajak daerah (SSPD), 

surat ketetapan pajak daerah (SKPD)  dan lain sebagainya. Dalam  SOP nya  

pelayanan  surat-surat  tersebut  paling  lama  7  hari selesai setelah pengajuan 

permohonan pembuatan surat dengan syarat-syarat dan prosedur yang telah 

ditetapkan oleh bagian administrasi Kantor Badan Pendapatan Daerah.  

Menurut masyarakat permohonan pembuatan  surat  yang telah diajukan 

tidak sesuai dengan jangka waktu yang telah dijanjikan. Dalam hal ini ada 1 

minggu sampai 3 minggu surat tersebut belum bisa diterima masyarakat 

berdasarkan keterangan dan wawancarai mereka. Keterlambatan surat 

diterima terkadang karena kesalahan pengetikan yang menyebabkan surat 

dibuat ulang. Hal ini menambah masa tunggu dalam penerimaan surat. 

Menurut keterangan pegawai administrasi Kantor Badan Pendapatan Daerah 

surat yang diinginkan sudah selesai namun belum bisa diterima masyarakat. 

Disebabkan surat tersebut belum ditandatangani oleh pejabat. Keterlambatan 

layanan yang diberikan oleh pihak administrasi Kantor Badan Pendapatan ini 

menyebabkan masyarakat kurang puas atas layanan yang diberikan kepada 

masyarakat. 
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Kemudian di lihat dari segi pekerjaan pegawai yang melayani 

masyarakat tidak sesuai dengan kemampuan yang mereka miliki. Dari hasil 

wawancara saya dengan sebagian pegawai mengatakan bahwa mereka masih 

banyak kurang mengerti ataupun paham mengenai tugas dalam bidangnya 

masing-masing. Hal ini menyebabkan kurang efektifnya pegawai dalam 

bekerja di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. Oleh 

sebab itu, hal ini dapat menurunkan kemampuan mereka dalam bekerja 

karena pekerjaan mereka tidak sesuai dengan kemampuan yang dimiiliki. 

Banyak pegawai yang mengeluh tentang kondisi fisik atau kesehatan mereka 

yang kurang di perhatikan oleh Kantor Badan Pendapatan Daerah karena 

pegawai harus melayani masyarakat di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

dengan stamina yang baik agar masyarakat puas dengan layanan yang 

pegawai berikan.  

Selain dari pekerjaan pegawai dalam melayani masyarakat, masih ada 

fasilitas kerja yang pegawai gunakan di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

yang belum terpenuhi. Hal ini masih ada beberapa pegawai yang mejalankan 

tugasnya belum optimal karena ada beberapa sarana prasarana yang sering 

rusak, listrik yang sering kali padam dan kurang pemeliharaan sehingga 

pegawai sering kali terganggu dan mengakibatkan lambat dalam bekerja. 

Sarana prasarana merupakan salah satu faktor penting dalam menunjang 

pekerjaan pegawai. Fasilitas kerja yang memadai dengan kondisi yang layak 

pakai dan terpelihara dengan baik akan membantu kelancaran proses kerja 

pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan. Pemberian 
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sarana prasarana yang lengkap juga dijadikan salah satu pendorong pegawai 

dalam bekerja. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2008: 1227) 

pengertian “sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam 

mencapai tujuan atau maksudnya”. 

Berdasarkan masyarakat yang berkunjung untuk membayar pajak di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan terjadi ketidak 

puasan pelayanan dengan kategori puas, kurang puas dan tidak puas terlihat 

pada tabel berikut ini: 

Tabel 2  Ketidak Puasan Pelayanan 

Kategori Frekuensi % 

Puas 18 18% 

Kurang Puas 22 22% 

Tidak Puas 60 60% 

Total 100 100% 

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan (2018) 

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat dilihat bahwa masyarakat yang 

berkunjung untuk membayar pajak di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan adalah sebagai berikut: masyarakat yang menjawab 

puas berjumlah 18 orang  (18%), kurang puas 22 orang  (22%), dan tidak 

puas 60 orang (60%). Menurut perhitungan tersebut ketidak puasan pelayanan 

60 orang (60%) dan termasuk katagori tidak puas. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul: Analisis Kualitas Pelayanan di Kantor 
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Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan ( Studi Persepsi dan 

Harapan Pemberi dan Penerima Layanan). 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan  latar   belakang   masalah   teridentifikasi   masalah  

sebagai berikut: 

1. Pelayanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan 

Kurang optimal. 

2. Menurut masyarakat tingkat pelayanannya masih rendah. 

3. Tujuan pelayanan dan tujuan pegawai di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan belum terelalisasi dengan baik. 

4. Fasilitas sarana dan prasarana belum memadai dan layak sekarang  di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan dapat 

memperlambat kinerja pegawai. 

5. Lingkungan kerja kurang kondusif dapat menurunkan semangat kerja 

pegawai. 

6. Minat pegawai terhadap pekerjaan masih rendah. 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, dapat diketahui bahwa masalah 

peningkatan kualitas pelayanan sumber daya manusia dan sarana prasarana , 

penulis membatasi masalah penelitian ini dengan “Persepsi dan Harapan 

Pemberi dan Pengguna Layanan Masyarakat Terhadap Peningktan Kualitas 

Pelayanan Sumber Daya Manusia dan Sarana Prasarana di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan”. 
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D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan batasan 

masalah diatas maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana persepsi dan harapan pemberi layanan (pegawai) terhadap 

kualitas pelayanan wajib pajak di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan?  

2. Bagaimana persepsi dan harapan penerima layanan (masyarakat) 

terhadap kualitas pelayanan wajib pajak di Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan?  

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada latar belakang masalah dan fokus penelitian diatas, 

maka tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui : 

1. Persepsi dan harapan pemberi layanan (pegawai) terhadap pelayanan 

wajib pajak di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir 

Selatan. 

2. Persepsi dan harapan penerima  layanan (masyarakat) terhadap pelayanan 

wajib pajak di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir 

Selatan. 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan memiliki manfaat sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis  

 Hasil penelitian ini diharapkan  mampu memberikan kontribusi secara 

teoritis sebagai bahan pertimbangan bagi penelitian sejenis, khususnya 
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penelitian yang terkait dengan Analisis Kualitas Pelayanan di Kantor 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan ( Studi Persepsi dan 

Harapan Pemberi dan Penerima Layanan). 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti  

  Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana 

Pendidikan pada Jurusan Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang dan sebagai tempat untuk memperluas ilmu 

serta sarana untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh di bangku 

kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan.  

b. Bagi Lembaga Terkait 

Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan didalam kegiatan 

kantor Badan yang akan datang khususnya dalam hal Analisis Kualitas 

Pelayanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir 

Selatan ( Studi Persepsi dan Harapan Pemberi dan Penerima Layanan). 

c.  Bagi Universitas 

 Sebagai sumbangan koleksi berupa bahan pustaka dan bacaan bagi 

mahasiswa  Universitas Negeri Padang, khususnya mahasiswa Jurusan 

Pendidikan Ekonomi keahlian Administrasi Perkantoran. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

  Berdasarkan pembahasan dalam penelitian ini dapat disimpulkan : 

1. Persepsi dan harapan pemberi layanan  

a. Persepsi Pemberi Layanan 

Persepsi pemberi layanan terhadap kualitas pelayanan di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah  Kabupaten Pesisir Selatan 

dapat dilihat dari hasil data diperoleh dari pemberi layanan. Untuk 

melihat kualitas pelayanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan maka digunakan skor rata-rata persepsi 

untuk kelima dimensi pelayanan ditambah information system. 

Setelah di olah maka didapat skor rata-rata dari keseluruhan 

persepsi pemberi layanan atas pemberi layanan/pegawai pada 

penerima layanan/masyarakat di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan sebesar 3,60 sesuai dengan pembobotan 

pilihan alternative  jawaban pemberi layanan atas butir pernyataan 

kuisioner maka nilai skor rata-rata tersebut menunjukan pada 

kategori cukup memuaskan. 

b. Harapan Pemberi Layanan 

 Harapan pemberi layanan terhadap kualitas pelayanan di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah  Kabupaten Pesisir Selatan 

dapat dilihat dari hasil data diperoleh dari pemberi layanan. Untuk 
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melihat kualitas pelayanan di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan maka digunakan skor rata-rata harapan 

untuk kelima dimensi pelayanan ditambah information system. 

Setelah di olah maka didapat skor rata-rata dari keseluruhan 

harapan pemberi layanan atas pemberi layanan/pegawai  di Kantor 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan sebesar 4,49 

sesuai dengan pembobotan pilihan alternative  jawaban pemberi 

layanan atas butir pernyataan kuisioner maka nilai skor rata-rata 

tersebut menunjukan kualitas pelayanan yang diterima pemberi 

layanan/masyarakat berada pada kategori tinggi. Artinya menurut 

harapan pemberi/petugas di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

telah memberikan layanan yang tinggi pada penerima/ masyarakat. 

2. Persepsi dan Harapan Penerima Layanan 

a. Persepsi Penerima Layanan 

Persepsi penerima layanan terhadap kualitas pelayanan di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah  Kabupaten Pesisir Selatan 

dapat dilihat dari hasil data diperoleh dari penerima layanan. 

Untuk melihat kualitas pelayanan di Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan maka digunakan skor rata-rata 

persepsi untuk kelima dimensi pelayanan ditambah information 

system. Setelah di olah maka didapat skor rata-rata dari 

keseluruhan persepsi penerima layanan atas penerima layanan 

dari pemberi layanan/pegawai di Kantor Badan Pendapatan 
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Daerah Kabupaten Pesisir Selatan sebesar 3,76 sesuai dengan 

pembobotan pilihan alternative  jawaban penerima layanan atas 

butir pernyataan kuisioner maka nilai skor rata-rata tersebut 

menunjukan kualitas pelayanan yang diterima masyarakat  

berada pada kategori cukup  memuaskan. Artinya menurut 

persepsi penerima/masyarakat di Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan telah menerima layanan yang 

cukup memuaskan dari pemberi layanan/pegawai. 

b. Harapan Penerima Layanan 

 Harapan penerima layanan terhadap kualitas pelayanan di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah  Kabupaten Pesisir Selatan 

dapat dilihat dari hasil data diperoleh dari penerima layanan. 

Untuk melihat kualitas pelayanan di Kantor Badan Pendapatan 

Daerah Kabupaten Pesisir Selatan maka digunakan skor rata-rata 

harapan untuk kelima dimensi pelayanan ditambah information 

system. Setelah di olah maka didapat skor rata-rata dari 

keseluruhan harapan penerima layanan di Kantor Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan sebesar 4,44 

sesuai dengan pembobotan pilihan alternative  jawaban pemberi 

layanan atas butir pernyataan kuisioner maka nilai skor rata-rata 

tersebut menunjukan kualitas pelayanan yang diterima 

masyarakat/penerima  berada pada kategori tinggi. Artinya 

menurut harapan penerima/masyarakat di Kantor Badan 
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Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan telah menerima 

layanan yang tinggi dari pemberi/ pegawai. 

Berdasarkan GAP analisis terdapat kesenjangan atas pemberi 

layanan/pegawai dan penerima layanan/masyarakat apabila di 

bandingkan tingkat kesenjangan antara pemberi/pegawai (-0,75) dan 

penerima layanan/masyarakat (-0,68). Hal ini disebabkan pemberi 

layanan/pegawai memberikan layanan pada penerima layanan/ 

masyarakat belum optimal. Hal ini diketahui dari indikator pemberi 

layanan/pegawai dan penerima layanan/masyarakat terjadi           

kesenjangan yang tinggi pada pemberi layanan/pegawai dan penerima 

layanan/masyarakat adalah indikator tangible namun tidak 

diprioritaskan untuk ditingkatkan. Kesenjangan (GAP) yang 

diprioritaskan untuk ditingkatkan terdapat pada indikator reliability 

dan assurance. Hal ini menunjukan belum optimalnya pemberi 

layanan dalam indikator assurance yang meliputi adalah pertanyaan 

nomor 1 yaitu staf administrasi pegawai belum santun dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat. Sementara itu untuk 

indikator reliability yang belum optimal adalah pertanyaan nomor 7 

yaitu layanan staf pegawai belum memenuhi kepentingan masyarakat. 
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B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disampaikan, dapat 

dikemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan atau pihak 

yang berkepentingan. Adapun saran yang diberikan adalah sebagai 

berikut:  

1. Sebaiknya, Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir 

Selatan menyediakan sarana kantor yang lengkap. Hal ini bertujuan 

agar tidak terjadi pekerjaan pegawai yang terganggu khususnya 

pegawai dalam melayani masyarakat. Hal ini disebabkan sarana di 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir Selatan  yang 

belum lengkap.  

2. Sebaiknya, pegawai Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir memberikan kejelasan informasi membayar pajak pada 

masyarakat. Hal ini bertujuan agar masyarakat tau informasi tentang 

informasi membayar pajak di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan. 

3. Sebaiknya, pegawai Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir memberikan perhatian pada masyarakat yang tidak tau cara 

membayar pajak. Hal ini bertujuan untuk membantu masyarakat yang 

tidak tau cara membayar pajak. 
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4. Sebaiknya, pegawai Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir selatan harus efektif dalam proses melayani masyarakat. Hal ini 

bertujuan untuk lancarnya proses melayani melayani masyarakat. 

5. Sebaiknya, pegawai Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Pesisir selalu ingat terhadap permasalahan/keluhan masyarakat. Hal ini 

bertujuan untuk pegawai mengevaluasi pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat agar lebih melayani masyarakat dengan sebaik-

baiknya. 

6. Sebaiknya, Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Pesisir 

memudahkan akses informasi pelayanan dan non pelayanan bentuk 

website (online). Hal ini bertujuan agar masyarakat untuk mengetahui 

informasi tentang pelayanan pajak di kantor Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Pesisir Selatan. 
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