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ABSTRACT

The quality of public services is the extent to which a public facility (public) in providing services to the public. Governments are required to provide quality public services. Society can be satisfied from the service apparatus (government) is only oriented to the total satisfaction of the customer. In providing a quality service to the public in this case taxpayers, the Tax Office Pratama Cimanggis Depok has the goal of creating a modern-scale services so that people feel comfortable and satisfied with the services provided. Implementing service section on the Tax Office Pasar rebo always eager to provide services to taxpayers, proven quality of services provided to taxpayers positive effect on people's satisfaction. Can be seen from the regression line is Y = 4,435 + 0,872X it indicates that the strong and positive influence between service quality and satisfaction of the people. And based on the calculation of a correlation of 0.842 or 84,2% which indicates a strong and positive relationship between quality of service to the community satisfaction. Based on the calculation of the coefficient of determination can know the level of contribution of service quality to people's satisfaction by 71%, which means there is positive and the strong links between the quality of service to the satisfaction of the people or the variable X is correlated with the variable Y.
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I. PENDAHULUAN

Manusia sebagai makhluk hidup mempunyai berbagai kepentingan yang harus  dipenuhi agar dapat terus bertahan hidup atau mempertahankan hidupnya di dunia ini. Kebutuhan hidup manusia tersebut sangat beragam dari kebutuhan yang sangat mendasar seperti sandang, pangan, papan, dan kesehatan sampai dengan kebutuhan non-fisik. Dalam memenuhi berbagai kebutuhan tersebut manusia tidak dapat melakukannya sendiri, tetapi memerlukan bantuan orang lain. Tanpa disadari dalam kehidupannya manusia menggantungkan diri kepada jasa manusia lain dan itulah sebabnya bahwa manusia adalah makhluk sosial.

Dengan demikian dalam upaya memenuhi kebutuhannya, seorang manusia atau suatu organisasi memerlukan bantuan atau jasa orang/organisasi lain. Seseorang/sekelompok orang/suatu unit organisasi memerlukan jasa pelayanan dari orang/kelompok orang/organisasi lain dalam berbagai hal seperti menyiapkan, menyediakan, mengurus, dan menyelesaikan sesuatu yang dibutuhkan, satu dan lain hal mengingat adanya keterbatasan orang tersebut, baik dipandang dari sudut kemampuan, keahlian maupun keterbatasan waktu.Dengan semakin maju kondisi kecerdasan masyarakat maka semakin meningkat pula kesadaran masyarakat untuk memperoleh dan bahkan menentukan hak-haknya untuk mendapatkan pelayanan, baik dari aparatur pemerintah maupun dari setiap anggota pendukung suatu unit usaha perusahaan/unit organisasi yang memprodusir jasa yang dimaksud. melayani, identifikasi, penyiapan dan penyerahan kebutuhan pelanggan. Kantor Pelayanan Pajak Pratama Depok Cimanggis merupakan sebuah instansi pemerintah yang bergerak dibidang perpajakan. Dengan demikian, Kantor Pelayanan Pajak Pratama Depok Cimanggis berusaha untuk mengerti, memahami, menghayati, serta melaksanakan pelayanan yang berkualitas, maka akan di peroleh berbagai keuntungan, baik bagi unit organisasi, pelaku organisasi maupun wajib pajak yang memerlukan pelayanan yang dimaksud. 
II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian  Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono (2012a:74) menjelaskan bahwa “kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi pelanggan yang membutuhkan”
Menurut Kotler dalam Majid (2011a:33) mendefinisikan bahwa “jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”.

Menurut Sugiarto dalam Majid (2011:34) menjelaskan bahwa “jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan, sementara pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang dilayani”.

Dari pendapat para ahli diatas, penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen atau masyarakat serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan masyarakat.

2.2 Pelayanan Publik 

Pelayanan yang diberikan oleh KPP Pratama Depok Cimanggis termasuk dalam pelayanan publik sehingga perlu diketahui batasan yang ada mengenai pelayanan publik itu sendiri.Menurut Simanjuntak (2011a:195) menjelaskan bahwa “pelayanan publik adalah pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah dan atau oleh pihak swasta atas pendelegasian pemerintah untuk menyediakan barang dan jasa yang dibutuhkan dan dapat diperoleh oleh masyarakat umum tanpa pembedaan”.

1.Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan Pengetahuan tentang profesionalisme tenaga kerja perusahaan merupakan faktor penting dalam seluruh tingkat pelayanan yang diberikan pada konsumen, hal tersebut dimaksudkan untuk memberikan bekal keterampilan kepada para pegawai yang bergerak dibidang pelayanan masayarakat dengan sebaik-baiknya.

Menurut Kirom (2010:34) terdapat faktor-faktor guna menciptakan pelayanan dengan baik agar mampu bekerja secara profesional, yaitu:

1. Nilai Kerja (work values)

2. Semangat Kerja

3. Keterampilan Berkomunikasi (Communication Skill)

4. Penguasaan Teknologi Informasi (Technological Skill)

Pengetahuan tentang profesionalisme tenaga kerja perusahaan merupakan faktor penting dalam seluruh tingkat pelayanan yang diberikan pada konsumen, hal tersebut dimaksudkan untuk memberikan bekal keterampilan kepada para pegawai yang bergerak dibidang pelayanan masayarakat dengan sebaik-baiknya.

Menurut Kirom (2010:34) terdapat faktor-faktor guna menciptakan pelayanan dengan baik agar mampu bekerja secara profesional, yaitu:

5. Nilai Kerja (work values)

6. Semangat Kerja

7. Keterampilan Berkomunikasi (Communication Skill)

8. Penguasaan Teknologi Informasi (Technological Skill)

1.Tujuan Kualitas Pelayanan


Tujuan dalam memberikan kualitas pelayanan yang baik menurut Rahmayanty (2013:12) menjelaskan bahwa “pelayanan dapat memberikan rasa puas dan kepercayaan pada pelanggan”. Selain itu, tujuan pelayanan yang baik adalah tetap menjaga dan merawat agar pelanggan merasa diperhatikan dan dipentingkan segala kebutuhannya atau keinginannya, yang merupakan upaya mempertahankan pelanggan agar tetap loyal untuk menggunakan produk barang atau jasa yang ditawarkan.Menurut Kotler dalam Supranto (2011:231) terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat kepentingan relatifnya sebagai berikut:

1. Keandalan (Reliability), berkaitan dengan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2. Daya Tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tanggap.

3. Jaminan (Assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

4. Empati (Emphaty), syarat untuk perduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.

5. Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, personel dan media komunikasi.

2.3 Teori Kepuasan Masyarakat
Menurut Oliver dalam Supranto (2011:233) berpendapat bahwa “kepuasan adalah tingkat perasaaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya”.Indeks kepuasan masyarakat menurut KEPMENPAN NO KEP/25/M PAN/2/M.2004 dalam Rahmayanty (2013a:96) adalah “data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya”.

Menurut Kotler dalam Majid (2011b:167) mengatakan bahwa “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau  kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”.

Dari pendapat para ahli di atas, penulis menyimpulkan bahwa kepuasan masyarakat adalah suatu rasa yang timbul setelah menerima produk atau jasa yang diperoleh, apakah sesuai dengan harapannya atau tidak sesuai dengan apa yang diharapkan.

2.4 Pengukuran Kepuasan Masyarakat

Menurut Tjiptono (2012b:318) terdapat empat metode yang sering digunakan untuk mengukur kepuasan masyarakat, yaitu sistem keluhan dan saran, ghost shopping (mystery shopping), lost customer analysis, dan survei kepuasan masyarakat.

2.5 Tujuan Pengukuran Kepuasan Masyarakat
Tujuan pengukuran kepuasan masyarakat menurut KEPMENPAN NO KEP/25/M PAN/2/M.2004 dalam Rahmayanty (2013b:96) adalah untukmengetahui pengembangan kinerja unit pelayanan di lingkungan instansi pemerintah yang dilaksanakan oleh instansi yang bersangkutan secara periodik, untuk menetapkan kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

2.6 Manfaat Pengukuran Kepuasan Masyarakat

Manfaat pengukuran kepuasan masyarakat menurut KEPMENPAN NO KEP/25/M PAN/2/M.2004 dalam Rahmayanty (2013c:97) adalah untuk mengetahui kekurangan penyelenggaraan pelayanan publik, untuk mengetahui kinerja penyelenggaraan pelayanan, sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil, untuk mengetahui kepuasan masyarakat 
secara pelayanan publik.
III METODE PENELITIAN
Konsep dasar perhitungan dalam penelitian ini yaitu terdapat kisi-kisi operasional kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. Untuk konsep perhitungannya terdapat populasi dan sampel, skala likert, uji koefisien korelasi, uji koefisien determinasi dan persamaan regresi. Konsep dasar perhitungan yang penulis gunakan dalam penelitian ini bersumber dari Sugiyono dalam bukunya Metode Penelitian Pendidikan (2015)
IV HASIL DAN PEMBHASAN

Hasil Perhitungan Uji Koefisien Korelasi
Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap cepat tanggap aparatur pajak atas keluhan wajib pajak  dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju 50% atau 40 orang, yang menjawab setuju 43,75% atau 35 orang, yang menjawab kurang setuju 6,25% atau 5 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.11

Hasil Jawaban Responden Terhadap Penguasaan Peraturan Perpajakan Bagi Aparatur Pajak

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	4
	(%)

	Sangat Setuju
	54
	67,5

	Setuju
	26
	32,5

	Kurang Setuju
	0
	0

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap penguasaan peraturan perpajakan bagi aparatur pajak dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju 67,5% atau 54 orang, yang menjawab setuju 32,5% atau 26 orang, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Jaminan (Assurance)

Pada dimensi jaminan (assuramce), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Mampu memberikan penjelasan berkomunikasi dengan baik dan bertindak ramah dan sopan.

Tabel III.12

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Mampu Memberikan Penjelasan Berkomunikasi Dengan Baik

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	5
	(%)

	Sangat Setuju
	42
	52,50

	Setuju
	33
	41,25

	Kurang Setuju
	5
	6,25

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap aparatur pajak mampu memberikan penjelasan berkomunikasi dengan baik dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju 52,5% atau 42 orang, yang menjawab setuju 41,25% atau 33 orang, yang menjawab kurang setuju 6,25% atau 5 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.
Tabel III.13

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Bertindak Ramah Dan Sopan

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	6
	(%)

	Sangat Setuju
	46
	57,50

	Setuju
	34
	42,50

	Kurang Setuju
	0
	0

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responen tehadap aparatur pajak beritidak ramah dan sopan dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju 57,5% atau 46 orang, yang menjawab setuju 42.5% atau 34 orang, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Empati (Emphaty)

Pada dimensi empati (emphaty), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Memberikan pembinaan/penyuluhan secara teratur dan memberikan pelayanan secara menyeluruh.

Tabel III.14

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Memberikan Pembinaan/Penyuluhan Secara Teratur

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	7
	(%)

	Sangat Setuju
	45
	56,25

	Setuju
	32
	40

	Kurang Setuju
	3
	3,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap aparatur pajak memberikan pelayanan/penyuluhan secara teratur dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 56,25% atau 45 orang, yang menjawab setuju 40% atau 32 orang, yang menjawab kurang setuju 3,75% atau 3 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.15

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Memberikan Pelayanan Secara Menyeluruh

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	8
	(%)

	Sangat Setuju
	48
	60

	Setuju
	29
	36,25

	Kurang Setuju
	3
	3,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap aparatur pajak memberikan pelayanan secara menyeluruh dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 60% atau 48 orang, yang menjawab setuju 36,25% atau 29 orang, yang menjawab kurang setuju 3,75% atau 3 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Bukti Fisik (Tangible)

Pada dimensi bukti fisik (tangible), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Ruangan pelayanan memadai dan nyaman serta peralatan dan perlengkapan pelayanan memadai dan baik.

Tabel III.16

Hasil Jawaban Responden Terhadap Ruang Pelayanan Memadai Dan Nyaman

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	9
	(%)

	Sangat Setuju
	56
	70

	Setuju
	22
	27,5

	Kurang Setuju
	2
	2,5

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap ruang pealayanan memadai dan nyaman dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 70% atau 56 orang, yang menjawab setuju 27,5% atau 22 orang, yang menjawab kurang setuju 2,5% atau 2 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.17
Hasil Jawaban Responden Terhadap Peralatan Dan Perlengkapan Memadai Dan Baik

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	10
	(%)

	Sangat Setuju
	43
	53,75

	Setuju
	35
	43,75

	Kurang Setuju
	2
	2,5

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap peralatan dan perlengkapan memadai dan baik dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 53,75% atau 43 orang, yang menjawab setuju 43,75% atau 35 orang, yang menjawab kurang setuju 2,5% atau 2 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.18

Kepuasan terdapat 5 (lima) dimensi pokok utama, diantaranya keberadaan pelayanan (availability of service), ketanggapan pelayanan (responsiveness of service), ketepatan pelayanan (timeliness of service), profesionalisme pelayanan (profesionalism of service), dan kepuasan keseluruhan pelayanan (over all satisfaction with service).

Hasil pengumpulan data-data yang diperoleh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Depok Cimanggis dibagian Pelaksana Seksi Pelayanan khususnya dalam pembuatan dan perubahan data Nomor Pokok Wajib Pajak sebagai berikut:

Keberadaan Pelayanan (Availability Of Service)
Pada dimensi keberadaan pelayanan (availability of servie), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Dapat memperoleh formulir dengan mudah pada bagian security dan perlengkapan yang dibutuhkan tersedia dengan lengkap.

Tabel III.19

Hasil Jawaban Responden Terhadap Formulir Yang Dapat Diperoleh Dengan Mudah Pada Bagian Security
	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	1
	(%)

	Sangat Setuju
	32
	40

	Setuju
	47
	58,75

	Kurang Setuju
	1
	1,25

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap formulir yang dapat diperoleh dengan mudah pada bagian security dapat dilihat mayoritas menjawab setuju 58,75% atau 47 orang, yang menjawab sangat setuju 40% atau 32 orang, yang menjawab kurang setuju 1,25% atau 1 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.20

Hasil Jawaban Responden Terhadap Perlengkapan Yang Dibutuhkan Tersedia Dengan Lengkap

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	2
	(%)

	Sangat Setuju
	40
	50

	Setuju
	40
	50

	Kurang Setuju
	0
	0

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap perlengkapan yang dibutuhkan tersedia dan lengkap dapat dilihat responden menjawab sangat setuju 50% atau 40 orang, dan yang menjawab setuju 50% atau 40 orang, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Ketanggapan Pelayanan (Responsiveness Of Service)
Pada dimensi ketanggapan pelayanan (responsiveness of service), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Menerima pelayanan yang dibutuhkan dengan segera dan pegawai cepat tanggap ketika dibutuhkan bantuan.

Tabel III.21

Hasil Jawaban Responden Terhadap Penerimaan Pelayanan Yang Dibutuhkan Dengan Segera

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	3
	(%)

	Sangat Setuju
	35
	43,75

	Setuju
	39
	48,75

	Kurang Setuju
	6
	7,5

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap penerimaan pelayanan yang dibutuhkan dengan segera dapat dilihat mayoritas menjawab setuju 48,75% atau 39 orang, yang menjawab sangat setuju 43,75% atau 35 orang, yang menjawab kurang setuju 7,5% atau 6 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.22

Hasil Jawaban Responden Terhadap Pegawai Cepat Tanggap Ketika Dibutuhkan Bantuan

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	4
	(%)

	Sangat Setuju
	37
	46,25

	Setuju
	40
	50

	Kurang Setuju
	3
	3,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap pegawai cepata tanggap ketika dibutuhkan bantuan dapat dilihat mayoritas menjawab setuju 50% atau 40 orang, yang menjawab setuju 46,25% atau 37 orang, yang menjawab kurang setuju 3,75% atau 3 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Ketepatan Pelayanan (Timeliness Of Service)
Pada dimensi ketepatan pelayanan (timeliness of service), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Menerima pelayanan dalam waktu sesuai standar dan pelayanan yang diterima sesuai dengan kebutuhan.

Tabel III.23

Hasil Jawaban Responden Terhadap Penerimaan Pelayanan Dalam Waktu Sesuai Standar

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	5
	(%)

	Sangat Setuju
	35
	43,75

	Setuju
	34
	42,5

	Kurang Setuju
	11
	13,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap penerimaan pelayanan dalam waktu sesuai standar dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 43,75% atau 35 orang, yang menjawab setuju 42,5% atau 34 orang, yang menjawab kurang setuju 13,75% atau 11 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Tabel III.24

Hasil Jawaban Responden Terhadap Pelayanan Yang Diterima Sesuai Kebutuhan

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	6
	(%)

	Sangat Setuju
	43
	53,75

	Setuju
	31
	38,75

	Kurang Setuju
	6
	7,5

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap pelayanan yang diterima sesuai kebutuhan dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 53,75% atau 43 orang, yang menjawab setuju 38,75% atau 31 orang, yang menjawab kurang setuju 7,5% atau 6 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Profesionalisme Pelayanan (Profesionalism Of Service)
Pada dimensi profesionalisme pelayanan (profesionalism of service), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Memberikan rasa keadilah/kepastian pelayanan dan memberikan perhatian khusus atas masalah tertentu.

Tabel III.25

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Memberikan Rasa Keadilah/Kepastian Pelayanan

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	7
	(%)

	Sangat Setuju
	38
	47,5

	Setuju
	39
	48,75

	Kurang Setuju
	3
	3,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap aparatur pajak memberikan rasa keadailan/kepastian pelayanan dapat dilihat mayoritas menjawab setuju 48,75% atau 39 orang, yang menjawab sangat setuju 47,5% atau 38 orang, yang menjawab kurang setuju 3,75% atau 3 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.
Tabel III.26

Hasil Jawaban Responden Terhadap Aparatur Pajak Memberikan Perhatian Khusus Atas Masalah Tertentu

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	8
	(%)

	Sangat Setuju
	31
	38,75

	Setuju
	46
	57,5

	Kurang Setuju
	3
	3,75

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap aparatur pajak memberikan perhatian khusus atas masalah tertentu dapat dilihat mayoritas menjawab setuju 57,5% atau 46 orang, yang menjawab sangat setuju 38,75% atau 31 orang, yang menjawab kurang setuju 3,75% atau 3 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

Kepuasan Keseluruhan Pelayanan (Over All Satisfaction With Service)
Pada dimensi kepuasan keseluruhan pelayanan (over all satisfaction with service), penulis membuat 2 (dua) pernyataan untuk dijadikan sebagai bahan kuesioner yang akan diisi oleh responden. Sarana dan prasarana pelayanan baik dan perasaan puas atas pelayanan yang diterima.

Tabel III.27

Hasil Jawaban Responden Terhadap Sarana Dan Prasarana Pelayanan Baik

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	9
	(%)

	Sangat Setuju
	52
	65

	Setuju
	26
	32,5

	Kurang Setuju
	2
	2,5

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap sarana dan prasarana pelayanan baik dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 65% atau 52 orang, yang menjawab setuju 32,5% atau 26 orang, yang menjawab kurang setuju 2,5% atau 2 orang, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.
Tabel III.28

Hasil Jawaban Responden Terhadap Perasaan Puas Atas Pelayanan Yang Diterima

	Alternatif Jawaban
	Kuesioner
	Persentase

	
	10
	(%)

	Sangat Setuju
	52
	65

	Setuju
	28
	35

	Kurang Setuju
	0
	0

	Tidak Setuju
	0
	0

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0

	Jumlah
	80
	100


Sumber: Hasil Penelitian Lapangan, 2016

Berdasarkan tabel diatas, jawaban responden terhadap perasaan puas atas pelayanan yang diterima dapat dilihat mayoritas menjawab sangat setuju 65% atau 52 orang, dan yang menjawab setuju 35% atau 28 orang, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, ataupun sangat tidak setuju.

3.3.Analisis Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat

3.3.1. Uji Koefisien Korelasi

Untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat serta untuk mengetahui seberapa besar perhitungan dan interpretasi kedua variabel tersebut. Berikut perhitungan koefisien kolerasi:

r =


n∑xy – (∑x) (∑y)



√(n∑x2 - (∑x)2) (n∑y2 – (∑y)2)


r = 


80.163816 – (3672).(3556)



√{80.169228 – (3672)²} – {80.158796 – (3556)²}

r = 


13105280 – 13057632


√{13538240 – 13483584} {12703680 – 12645136}

r =

47648



       √{54656} {58544}

r =

  47648


√3199780864

r =
   47648


56566,60
r =
0,842

Berdasarkan perhitungan koefisien korelasi menggunakan SPSS adalah:

H0:
tidak adanya hubungan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pelayanan Pajak Pasar Rebo Jakarta Timur.

H1:
adanya hubungan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pelayanan Pajak Pasar Rebo Jakarta Timur.
Tabel III.31

Hasil Perhitungan Uji Koefisien Korelasi

	Correlations

	 
	Kualitas_
	Kepuasan_

	
	Pelayanan
	Masyarakat

	Kualitas_Pelayanan
	Pearson Correlation
	1
	.842**

	
	Sig. (2-tailed)
	 
	.000

	
	N
	80
	80

	Kepuasan_Masyarakat
	Pearson Correlation
	.842**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	 

	
	N
	80
	80


Sumber: Hasil Perhitungan SPSS, 2016

Berdasarkan tabel III.31 koefisien korelasi dapat diketahui bahwa besar hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat adalah 0,842, artinya hubungan kedua variabel tersebut sangat kuat. Korelasi positif menunjukan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat searah, artinya kualitas pelayanan baik, maka kepuasan masyarakat juga akan baik.

Hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat signifikan apabila dilihat dari angka signifikansi (sig.) sebesar 0,000<0,05. Berdasarkan ketentuan antara kedua variabel tersebut signifikan.

Uji Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi menggunakan SPSS, sebagai berikut :

H0:
tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat secara signifikan.

H1:
ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat secara signifikan.

Tabel III.32
Hasil Perhitungan Anova

	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	519.232
	1
	519.232
	190.528
	.000a

	
	Residual
	212.568
	78
	2.725
	
	

	
	Total
	731.800
	79
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan

	b. Dependent Variable: Kepuasan_Masyarakat


Sumber: Hasil Perhitungan SPSS, 2016

Uji anova dengan tingkat signifikansi (angka probabilitas) sebesar 0,000, karena angka probabilitas 0,000<0,05 maka keputusan H1 diterima, dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat.

Tabel III.33

Hasil Perhitungan Uji Koefisien Determinasi

	Model Summaryb

	
	
	
	
	

	Model
	R
	R Square
	Adjuste R
	Std. Error of

	
	
	
	Square
	the Estimate

	1
	.842a
	.710
	.706
	1.651


Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan

Dependent Variabel: Kepuasan_Masyarakat

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS, 2016

KD = r2 x 100%

       = (0,842)2 x 100%

       = (0,71) x 100%

       = 71%

Berdasarkan tabel III.33 pada hasil koefisien determinasi diatas dapat diketahui nilai R Square sebesar 0,710 atau sama dengan 71% sisanya (100%-71%) yaitu 29% dipengaruhi oleh faktor lain misalnya kebutuhan wajib pajak yang berbeda, ketanggapan aparatur pajak, kualitas pelayanan, dan keadaan pelayanan.

Uji Persamaan Regresi

Uji persamaan regresi digunakan untuk mengetahui angka konstan dan uji hipotesis signifikan koefisien regresi. Berdasarkan perhitungan persamaan regresi menggunakan SPSS sebagai berikut:

Tabel III.34

Hasil Perhitungan Uji Persamaan Regresi

	Coeffisientsa

	Model
	 
	Unstandardized Coefficients
	Standardized
	t
	Sig.

	
	 
	
	Coefficients
	
	

	
	 
	B
	Std.Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	4.435
	2.905
	 
	1.572
	.131

	 
	Kualitas_Pelayanan
	0,872
	0.63
	0.842
	13.803
	.000


Dependent Variabel: Kepuasan_Masyarakat

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS, 2016

Uji t akan digunakan untuk menguji signifikansi konstanta dari variabel kualitas pelayanan yang digunakan sebagai prediktor untuk variabel kepuasan masyarakat, sebagai berikut:

Hipotesis

H0: koefisien regresi tidak signifikan.

H1: koefisien regresi signifikan.

Kriteria ketentuan, sebagai berikut:

Jika t hitung < t tabel, maka H0 diterima.

Jika t hitung > t tabel, maka H1 ditolak.

Nilai t Tabel:

t hitung = 13,803

t tabel = untuk menghitung t tabel, kita menggunakan ketentuan sebagai berikut:

α = 0,05

Degree of Freedom (DF) = (jumlah data – 2) atau 80-2 = 78. Dengan ketentuan tersebut diperoleh nilai t dari tabel sebesar 0,2199 (t Tabel).

Keputusan:

Karena nilai t hitung (13,803) > nilai t tabel (0,2199) maka H0 ditolak dan H1 diterima, artinya koefisien regresi signifikan.

Berdasarkan tabel III.34 Pada hasil persamaan regresi untuk mengetahui angka konstan dan uji hipotesis signifikansi uji koefisien regresi. Persamaan regresinya, sebagai berikut:

Y = a + bX

Dimana:

Y= Kepuasan Masyarakat

X = Kualitas Pelayanan

a = angka konstan dari unstandardized coefficient sebesar 4,435. Angka ini berupa angka konstan yang bermakna bahwa besarnya kepuasan masyarakat saat nilai X (kualitas pelayanan) sama dengan 0 (nol).

b = angka koefisien regresi sebesar 0,872. Angka tersebut mempunyai arti bahwa setiap penambahan 1 kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,872. Sebaliknya, jika angka ini negatif (-), berlaku penurunan pada kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, persamaannya menjadi Y= 4,435+0,872X

Hal ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh  yang positif atau searah antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Garis regresi dapat digambarkan berdasarkan persamaan yang ditemukan yaitu: Y = 4,435 + 0,872X
PENUTUP

Berdasarkan uraian analisa dan pembahasan yang disimpulkan di atas, maka penulis berusaha memberikan saran-saran guna perbaikan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Depok Cimanggis sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan yang dilakukan Kantor Pelayanan Pasar Rebo Jakarta Timur sudah baik dalam penerapannya, hal ini harus dipertahankan bahkan ditingkatkan lagi, berdasarkan perhitungan Koefisien Korelasi r = 0,842 yang berarti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat adalah sangat kuat, dapat ditingkatkan lagi agar menjadi lebih signifikan dan memberikan citra baik instansi pemerintah dalam bidang perpajakan.

Pelayanan tingkat kepuasan masyarakat harus ditingkatkan lagi melalui pelayanan kebutuhan masyarakat (wajib pajak) terhadap kendala yang berbeda, ketanggapan aparatur pajak terhadap pelayanan, dan keadaan pelayanan secara keseluruhan agar masyarakat mendapatkan pelayanan yang maksimal sesuai dengan haknya sebagai wajib pajak.

Sebaiknya Pelaksana Seksi Pelayanan Kantor Pelayanan Pajak Pasar Rebo Jakrts Timur lebih sigap lagi dalam melayani masyarakat, agar masyarakat tidak merasa bosan karena menunggu terlalu lama untuk pembuatan ataupun perubahan data nomor pokok wajib pajak.
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