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ABSTRAK 

 

  Dini Sabrina:  TM/NIM 2008/02100, Persepsi Karyawan Agen Reklame  
Terhadap Kualitas Pelayanan Pengurusan Pajak Reklame 
Telepon Seluler Di Kota Padang 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pengurusan pajak reklame 
yang dilakukan oleh agen reklame telepon seluler di Dinas 
Pengelolaan Keuangan dan Aset Kota Padang yang masih memliki 
beberapa kendala dan kekurangan dalam pelayanannya seperti waktu 
pengurusannya yang terlalu lama dan ketidaksesuaian antara batas 
waktu pemasangan reklame dan penurunan reklame. Penelitian ini 
bertujuan untuk mendeskripsikan persepsi karyawan agen reklame 
terhadap kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Kota Padang 
dilihat dari indikator bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati petugas dalam memberikan pelayanan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis 
deskriptif. Populasi penelitian ini adalah seluruh karyawan agen 
reklame yang berperan sebagai penanggung jawab reklame telepon 
seluler. Pengambilan sampel menggunakan teknik Total Sampling. 
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket dengan 
pengukuran Skala Likert dan studi dokumentasi. Data yang diperoleh 
dianalisis dengan menggunakan analisis statistik deskriptif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa lima indikator kualitas 
pelayanan pengurusan pajak reklame di Kota Padang berada pada 
kategori cukup baik. Masing-masing indikator tersebut menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler 
Kota Padang sudah memenuhi standar kualitas pelayanan yang ada, 
dengan beberapa kekurangan yang masih dirasakan oleh karyawan 
agen reklame. Dengan demikian, diharapkan melalui penelitian ini 
dapat membantu petugas DPKA dalam mengevaluasi kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan di masa mendatang.       
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara yang menerapkan sistem otonomi daerah dalam 

menjalankan pemerintahannya. Sistem otonomi daerah ini memberikan hak, 

wewenang, dan kewajiban daerah otonom untuk mengatur dan mengurus sendiri 

urusan pemerintahan dan kepentingan masyarakat setempat sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan. Pemerintah daerah sebagai aparat di daerah 

otonom berwenang untuk mengatur kebijakan apa yang akan digunakan untuk 

memajukan daerahnya, termasuk kebijakan mengenai pendapatan daerah. 

Adanya otonomi daerah mengharuskan Pemerintah Daerah untuk menetapkan 

sendiri sumber pendapatan daerah yang potensial bagi daerahnya. Salah satu 

sumber pendapatan daerah yang potensial adalah dengan memungut pajak daerah 

di daerahnya masing-masing. Pajak daerah (Siahaan, 2005:10) ialah iuran wajib 

yang dilakukan oleh pemerintah daerah kepada orang pribadi atau badan tanpa 

imbalan langsung yang seimbang, yang dapat dipaksakan berdasarkan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku, yang digunakan untuk membiayai 

penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah. 

Dalam UU No 28 tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah 

dijelaskan, Pajak Daerah terbagi atas pajak provinsi dan pajak kabupaten/kota. 

Pajak provinsi terdiri atas, Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama 
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Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak Air 

Permukaan dan Pajak Rokok. Sedangkan Pajak Kabupaten terdiri atas, Pajak 

Hotel, Pajak Restoran, Pajak Hiburan, Pajak Reklame, Pajak Penerangan Jalan, 

Pajak Mineral Bukan Logam, Pajak Parkir, Pajak Air Tanah, Pajak Sarang Burung 

Walet, Pajak Bumi dan Bangunan Pedesaan dan Perkotaan, serta Bea Perolehan 

Hak Atas Tanah dan Bangunan. Dari semua jenis pajak daerah tersebut, tidak 

semuanya diterapkan oleh suatu daerah, akan tetapi tergantung pada kebijakan 

pemerintah daerah tersebut.  

Sebagai sumber pendapatan daerah, pemerintah daerah mengupayakan agar 

penerimaan yang diperoleh dari pajak daerah bisa optimal. Upaya yang dilakukan 

terkait dengan penetapan potensi masing-masing pajak sampai dengan perbaikan 

kualitas pelayanan pengurusan pajak. Dari berbagai jenis pajak daerah yang 

tercantum dalam UU No 28 tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi 

Daerah, pajak reklame memegang peranan penting dalam meningkatkan 

penerimaan pendapatan daerah. 

Pajak reklame merupakan pungutan daerah atas penyelenggaraan reklame. 

Pengurusannya dilakukan oleh orang pribadi/perusahaan yang ingin membuat 

reklame pada Dinas Pendapatan Daerah masing-masing daerah. Sebagai salah satu 

pajak yang potensial pemerintah daerah harus mengupayakan untuk meningkatkan 

penerimaan yang diperoleh dengan cara meningkatkan jumlah wajib pajak 

reklame dan memaksimalkan potensi wajib pajak yang ada.  

Wajib pajak reklame umumnya berasal dari perusahaan-perusahaan besar 

yang ingin meningkatkan penjualan produknya, salah satu perusahaan tersebut 
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adalah operator telepon seluler. Di era globalisasi yang menuntut hubungan 

telekomunikasi yang cepat, operator telepon memegang peranan yang sangat 

penting. Hal ini menciptakan dunia persaingan antar operator telepon semakin 

ketat. Mereka saling bersaing untuk menunjukkan produk yang paling berkualitas 

dan disenangi pelanggan. Sarana yang digunakan sebagai media persaingan 

tersebut biasanya berbentuk reklame, baik spanduk, billboard, ataupun stiker yang 

ditempelkan di dinding.      

Sebagai pengguna reklame yang cukup banyak, operator telepon seluler 

menjadi wajib pajak daerah yang potensial bagi peningkatan penerimaan daerah. 

Berbagai upaya harus dilakukan pemerintah untuk menarik mereka agar terus 

menggunakan reklame. Dengan meningkatnya intensitas operator telepon seluler 

menggunakan reklame, penerimaan pajak daerah juga akan meningkat. 

Hal utama yang perlu dilakukan untuk meningkatkan penerimaan pajak 

daerah adalah memperbaiki kualitas pelayanan dalam pengurusan pajak tersebut. 

Tuntutan pelayanan yang efektif dan berkualitas merupakan harapan dari 

masyarakat. Pelayanan yang berkualitas merupakan kegiatan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat sesuai dengan prinsip: lebih mudah, lebih baik, 

cepat, tepat, akurat, ramah sesuai dengan harapan pelanggan. 

 Tjiptono (1991:60) mengungkapkan bahwa citra kualitas pelayanan yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang/persepsi penyedia jasa, melainkan 

berdasarkan sudut pandang/persepsi konsumen/masyarakat. Hal ini disebabkan 

karena masyarakatlah yang mengkonsumsi serta menikmati jasa layanan, 

sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi 
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masyarakat terhadap kualitas jasa merupakan penilaian yang menyeluruh terhadap 

keunggulan suatu jasa layanan. 

Kualitas pelayanan yang diterima oleh masyarakat terhadap pelayanan 

perpajakan akan melahirkan persepsi yang berbeda-beda. Menurut 

Poerwadarminta (1999:262) persepsi merupakan opini, tanggapan, anggapan, 

terhadap suatu peristiwa atau kejadian. Persepsi masyarakat ini tergantung pada 

penilaian terhadap suatu objek didasarkan oleh harapan yang ada pada diri 

seseorang. Persepsi wajib pajak daerah akan menghasilkan sikap dan perilaku 

yang memberikan masukan terhadap lingkungan.  

Persepsi terhadap pelayanan ini akan diketahui dari kualitas pelayanan 

petugas yang berwenang. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai harapan, maka 

masyarakat mempunyai persepsi yang baik. Sebaliknya, apabila pelayanan yang 

diberikan tidak sesuai dengan harapan, maka masyarakat mempunyai persepsi 

yang kurang baik sehingga sasaran penerimaan pajak daerah yang ingin dicapai 

tidak bisa optimal.  

Dari hasil wawancara yang dilakukan ke salah satu staf operator telepon 

seluler di Kota Padang, diungkapkan bahwa kualitas pelayanan pengurusan pajak 

reklame di Kota Padang sudah berdasarkan prosedur yang ada. Akan tetapi, ia 

lebih memilih untuk menggunakan jalur lain dalam pengurusan pajak reklamenya. 

Hal ini memberikan anggapan bahwa ada ketimpangan yang terjadi dalam 

pelaksanaan layanan pengurusan pajak reklame. Staf tersebut juga 

mengungkapkan, penurunan reklame sebelum waktu berlakunya habis juga sering 

terjadi.     
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Elvi, salah seorang pemilik perusahaan reklame di Kota Padang 

mengungkapkan: 

“Pengurusan pajak reklame di Kota Padang itu terlalu berbelit-
belit dan banyak persyaratannya. Berbeda dengan kota-kota lain 
seperti Aceh dan Jambi, persyaratan yang diminta tidak terlalu 
banyak dan pengurusannya lebih cepat”. 

   
Salah seorang karyawan perusahaan reklame yang lain, Reni, juga 

mengungkapkan bahwa “Pengurusan pajak reklame di Padang itu terlalu lama. 

Bahkan bisa menghabiskan waktu hingga 1 bulan”.     

Selain itu, pemasangan reklame di tempat-tempat umum, di taman-taman dan 

di wilayah pengguna jalan yang dilakukan secara ilegal semakin banyak terlihat. 

Hal ini jelas akan mengganggu ketertiban masyarakat dan keindahan kota. 

Apabila pelayanan yang diberikan oleh aparat sudah baik, tentu tidak akan banyak 

terjadi hal-hal tersebut.  

Informasi mengenai lokasi pembuatan dan pengurusan layanan pajak reklame 

di Kota Padang yang tidak jelas semenjak gempa September 2009 lalu, juga 

menjadi suatu permasalahan yang cukup memprihatinkan dalam pelayanan 

pengurusan pajak reklame di Kota Padang. Berdasarkan observasi yang penulis 

lakukan, beberapa aparat pemerintah mengungkapkan tempat pembuatan pajak 

reklame dilakukan di Dinas Pendapatan Daerah. Di Kota Padang Dinas 

Pendapatan Daerah terbagi dua, yaitu Dinas Pengelolaan Keuangan Daerah dan 

Dinas Pengelolaan Keuangan dan Aset. 

Dari informasi yang penulis dapat tidak dijelaskan secara rinci, dinas 

keuangan yang mengurus layanan pajak reklame dan lokasinya. Akhirnya setelah 

melakukan penelitian ke beberapa instansi pemerintah barulah penulis mengetahui 
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dinas yang mengurus layanan pajak reklame adalah Dinas Pengelolaan Keuangan 

dan Aset yang berlokasi di gedung Balaikota Padang.  

Berdasarkan uraian dan beberapa paparan permasalahan di atas, penulis 

tertarik untuk meneliti tentang Persepsi Karyawan Agen Reklame terhadap 

Kualitas Pelayanan Pengurusan Pajak Reklame Telepon Seluler di Kota 

Padang. 

 

B. Identifikasi, Pembatasan dan Perumusan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar  belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka dapat 

diidentifikasi beberapa masalah dalam persepsi karyawan agen reklame terhadap 

kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang. 

a. Pelaksanaan pelayanan publik dalam bidang pengurusan pajak reklame 

terindikasi belum optimal, dilihat dari keluhan yang diungkapkan karyawan 

agen reklame dan banyaknya pemasangan reklame liar. 

b. Akses lokasi pengurusan pajak reklame masih tidak beraturan pasca gempa 

30 September 2009 di Kota Padang 

c. Pelayanan prima aparat menentukan kepatuhan dan kesadaran masyarakat 

membayar pajak reklame. 

 

2. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penulis membatasi 

pembahasannya pada persepsi karyawan agen reklame terhadap pelaksanaan 
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pelayanan publik dalam bidang pengurusan pajak reklame yang terindikasi belum 

optimal di Kota Padang pada tahun 2010 sampai dengan sekarang. 

 

3. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu: 

a. Bagaimanakah persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan 

pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat dari bukti 

fisik (tangible) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan sekarang? 

b. Bagaimanakah persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan 

pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat dari 

kehandalan (reliability) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang? 

c. Bagaimanakah persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan 

pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat dari daya 

tanggap (responsiveness) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang? 

d. Bagaimanakah persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan 

pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat dari jaminan 

(assurance) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan sekarang? 

e. Bagaimanakah persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan 

pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat dari empati 

petugas dalam pelayanan pada tahun 2010 sampai dengan sekarang? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penulis dalam penelitian 

ini adalah  

1. Untuk mengetahui persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat 

dari bukti fisik (tangible) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang 

2. Untuk mengetahui persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat 

dari kehandalan (reliability) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang 

3. Untuk mengetahui  persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat 

dari daya tanggap (responsiveness) layanan petugas pada tahun 2010 sampai 

dengan sekarang 

4. Untuk mengetahui persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat 

dari jaminan (assurance) layanan petugas pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang 

5. Untuk mengetahui persepsi karyawan agen reklame terhadap kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame telepon seluler di Kota Padang dilihat 

dari empati petugas dalam pelayanan pada tahun 2010 sampai dengan 

sekarang 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Secara teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan dalam 

pengembangan konsep ilmu pengetahuan tentang administrasi perpajakan dan 

kualitas pelayanan instansi perpajakan. 

2. Secara praktis 

Adapun manfaat praktis yang diharapkan dari penelitian ini adalah agar 

pemerintah dan masyarakat dapat memahami pentingnya pemberian kualitas 

pelayanan yang prima dalam melakukan suatu pelayanan dan melaksanakan 

ketentuan dan peraturan yang berlaku.  
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan 

Setelah diadakan penelitian mengenai persepsi karyawan agen reklame 

terhadap kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan 

Keuangan dan Aset Kota Padang, maka dapat diambil kesimpulan bahwa persepsi 

karyawan agen reklame terhadap kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame 

telepon seluler di Kota Padang memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 3,3 dan 

mencapai kategori cukup baik.  

Pada aspek Tangibles karyawan agen reklame mempersepsikan kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 3,5 

dan mencapai kategori cukup baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan Keuangan dan 

Aset dilihat dari kelengkapan sarana dan prasarana dirasakan cukup baik. 

Pada aspek Reliability karyawan agen reklame mempersepsikan kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 2,8 

dan mencapai kategori cukup baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan Keuangan dan 

Aset Kota Padang dilihat dari kecepatan dan kemudahan pelayanan yang 

diberikan petugas dirasakan cukup baik. 

Pada aspek Responsiveness karyawan agen reklame mempersepsikan kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 3,2 
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dan mencapai kategori cukup baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan Keuangan dan 

Aset Kota Padang dilihat dari daya tanggap petugas dalam mengatasi keluhan, 

pertanyaan dan permasalahan pelanggan dirasakan sudah cukup baik. 

Pada aspek Assurance karyawan agen reklame mempersepsikan kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 3,6 

dan mencapai kategori cukup baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan Keuangan dan 

Aset Kota Padang dilihat dari jaminan keamanan dan komunikasi yang baik oleh 

petugas dirasakan sudah cukup memuaskan pelanggan. 

Pada aspek Emphaty karyawan agen reklame mempersepsikan kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame memperoleh nilai rata-rata Mean sebesar 3,7 

dan mencapai kategori baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan pengurusan pajak reklame di Dinas Pengelolaan Keuangan dan Aset 

Kota Padang dilihat dari perhatian dan kesabaran petugas dalam melayani 

pelanggan dirasakan sudah memuaskan masyarakat dan memenuhi kategori baik.  

  

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka diajukan beberapa saran yang mudah-

mudahan dapat bermanfaat bagi karyawan agen reklame, petugas di Dinas 

Pengelolaan Keuangan dan Aset Kota Padang, dan peneliti selanjutnya. Saran-

saran yang dimaksud antara lain :  
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1. Bagi pegawai atau petugas layanan diharapkan untuk dapat meningkatkan 

layanan pengurusan pajak reklame yang diberikan kepada pelanggan agar 

pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan petugas. Dengan 

demikian persepsi pelanggan terhadap pelayanan pengurusan pajak reklame 

dapat lebih meningkat menjadi lebih baik terutama pada aspek 

Responsiviness, Assurance, dan Emphaty. 

2. Karyawan agen reklame sebagai penerima pelayanan publik diharapkan dapat 

memahami sejauh mana kapasitas yang dimiliki oleh petugas atau karyawan 

dalam memberikan pelayanan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya penulis menyarankan agar memperbanyak jumlah 

responden dan indikator yang akan digunakan serta dilakukan dengan rentang 

waktu yang lebih lama. Hal ini, agar hasil yang ditemukan dalam penelitian 

nantinya akan lebih baik dari penelitian ini. 
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