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KUALITASPELAYANAN DAN KEPUASAN WAJIB PAJAK BUMI DAN
BANGUNAN PADA KANTOR PELAYANAN PAJAK DAERAH DINAS
PENDAPATAN KABUPATEN BULELENG

| MADE SUKADANA
ABSTRAK

Masyarakat umum dan kalangan dunia usaha seringgehdikan proses
pelayanan yang diberikan oleh pemerintah karenalueberbelit-belit, tidak
transparan dan perlu biaya ekstra. Mereka serimgshbolak balik dari satu
kantor ke kantor lain guna untuk mengurus suatarlag. Bagi masyarakat
kondisi seperti ini menyebabkan kepercayaan makghreepada pemerintah
menurun.Untuk di Kabupaten Buleleng, Dinas Pendap&aerah Kabupaten
Buleleng merupakan salah satu unit kerja di linglamPemerintah Kabupaten
Buleleng dalam menjalankan fungsinya di bidang yselan.Penelitian ini
bertujuan mengetahui tanggapan masyarakat, dakatigpuasan masyarakat
dalam mengurus pajak bumi dan bangunan terhadalitasupelayanan pada
Kantor Pelayanan Pajak Daerah Dinas PendapatarpisuBuleleng.

Data dikumpulkan dengan menggunakan teknik dokuamsedian kuisioner.Data
diolah dengan analisis teknik analisis kuantitdgskriptif. Teknik analisis data
serta pengolahan data dalam penelitian ini adadatgah menggunakan teknik
statistik, penulis menggunakan bantuan progsamftware SPSS versi 18.0 for
windows yang sebelumnya dilakuka pengujian validitas databiitas.
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan laal®ersepsi masyarakat
tehadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh dfaPélayanan Pajak Daerah
Dinas Pendapatan Kabupaten Buleleng berada padsgdkattinggi yang
menunjukkan bahwa pegawai memberikan pelayanan yeropik kepada
konsumen yang melakukan pengurusan administraspearbayaran PBB pada
Kantor Pelayanan Pajak Daerah Dinas PendapatarpksuBuleleng.

Tingkat kepuasan konsumen/ masyarakat dalam men@uaministrasi terhadap
kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak abDaBinas Pendapatan
Kabupaten Buleleng berada pada kategori tinggi yarenunjukkan bahwa
masyarakat puas atas pelayanan yang diberikan KRetayanan Pajak Daerah
Dinas Pendapatan Kabupaten Buleleng.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsam
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A. PENDAHULUAN
Meningkatkan  pelaksanaan
pemerintahan yang bersih merupakan

syarat utama bagi setiap unsur
pemerintahan dalam rangka
mewujudkan aspirasi masyarakat

untuk mencapai tujuan serta cita-cita
berbangsa dan bernegara. Dalam
rangka mewujudkan hal tersebut,
maka diperlukan pengembangan dan
penerapan  sistem  pertanggung
jawaban yang tepat dan jelas
sehingga penyelenggaraan
pemerintahan dan pembangunan

dari Dinas Pendapatan Daerah
Kabupaten Buleleng adalah
1. Menjadikan pajak daerah

sebagai salah satu sumber
utama pendapatan daerah.
Meningkatkan sistem
pengelolaan  pajak  secara
transparan dan akuntabel
Melihat kondisi tersebut maka
Pemerintah  Kabupaten Buleleng
melalui Dinas Pendapatan ( Dispenda
) membuat sebuah kebijakan sesuai
dengan amanat undang-undang maka
dibentuklah Kantor Pelayanan Pajak

2.

dapat berlangsung secara berdayaDaerah.

guna, bersih dan bertanggungjawab.
Dinas Pendapatan Daerah
Kabupaten Buleleng merupakan
salah satu unit kerja di Lingkungan
Pemerintah  Kabupaten Buleleng
dalam menjalankan fungsinya di
bidang pelayanan memiliki visi
“terwujudnya peningkatan

pendapatan asli daerah dalam rangkadan

mendukung kemampuan dan
kemandirian keuangan pemerintah
daerah”. Untuk mengatasi kondisi ini
dan kendala yang dihadapi
pemerintah daerah, maka ditetapkan

suatu strategi dan kebijaksanaan yangbatuan,

akan dilaksanakan dalam rangka
menuju pada visi dimaksud, dengan
harapan agar visi tersebut dapat
diwujudkan maka langkah
selanjutnya yang perlu diambil
adalah menetapkan misi, dan misi

Secara umum Kantor
Pelayanan Pajak Daerah mempunyai
tugas untuk melaksanakan pelayanan
perpajakan khususnya pajak
daerah.Oleh  sebab itu untuk
melaksanakan hal tersebut maka ada
dua bidang yang melaksanakan tugas
tersebut yaitu bidang pajak daerah
bidang pajak bumi dan
bangunan. Bidang pajak daerah
meliputi pajak hotel, pajak restoran,
pajak hiburan, pajak air tanah, pajak
parkir, pajak penerangan jalan,
pajak mineral bukan logam dan
dan pajak sarang burung
walet. Kemudian bidang pajak bumi
dan bangunan membawahi pajak
bumi dan bangunan dan pajak bea

perolehan hak atas Tanah dan
bangunan. Langkah yang harus
diikuti oleh wajib pajak dalam
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melakukan suatu proses perpajakan

antara lain :
1. Tahap identifikasi masalah
2. Tahap pemeriksaan
permohonan

3. Tahap pembuatan tanda terima

berkas

Tabel 1.1
Jenis Pajak, Jumlah Pajak, dan Wajib
Pajak Yang Telah M elaksanakan

Kewajibannya PadaK antor

Pelayanan Pajak DaerahDinas
Pendapatan K abupaten Buleleng

Tahun 2015
berkas JUMLAR
4. Tahap memproses berkas o | JENIS J\L/JV%I/EH yﬁdgsﬁfgﬁﬁ
5. Tahap penyerahan hasil PAJAK PAJAK | MEMBAYAR
Kantor Pelayanan Pajak Daera _ PAJAK
Dinas Pendapatan Kaupaten Buleleng 1 ﬁiﬁ'l‘ 514 225
merupakan  salah  satu  kantoi .
: . . Pajak
perpajakan yang ada disingarajal 2 | gestoran 291 84
Dibawah ini merupakan jenis-jenis Pajak
) , 3. 101 17
pajak yang dipungut oleh Daerah Hiburan
melalui Kantor Pelayanan Pajak Daeah , | Pajak Air 344 270
Dinas Pendapatan Kabupaten Buleleng—|Fanah
. . . Pajak
dan jumlah wajib pajak yang telah| 5 | 5 i 8 7
melaksanakan_ kewajibannya untu Pajak Bea
membayar pajak yang terlihat pads Perolehan
tabel 1.1 6 | Hak Atas 3600 3600
Tanah dan
Bangunan
Pajak
7 | Peneranga 1 1
n Jalan
Pajak
Bahan
Material
8 | Bukan 6 5
Logam
dan
Batuan
Pajak
9 | Bumidan | 249.856 143.636
Bangunan
Pajak
10 Sarang 7 5
Burung
Walet
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Data di atas merupakan 10 jenigumlah wajib pajak yang ada tidak
pajak yang dipungut oleh Kantor sesuai dengan jumlah wajib pajak yang
Pelayanan Pajak Daerah  Dinasudah membayar.

Pendapatan Kabupaten Adapun jenis pelayanan pada

Buleleng.Untuk mencapai Kantor Pelayanan Pajak Daerah Dinas
keberhasilan perpajakan tersebut makBendapatan Kabupaten Buleleng pada
diharapkan para pegawai memberikahoket pajak Bumi dan Bangunan yang

pelayananyang memuaskan padaerlihat pada tabel 1.2

masyarakat wajib pajak. Adapun

bentuk-bentuk pelayanan yang Tabel 1.2

diberikan kepada masyarakat wajibJenisPelayanan Loket Pajak Bumi dan

pajak seperti : menyediakan tempat Bangunan Kantor Pelayanan Pajak
parkir yang luas, memberikan DaerahDinasPendapatan Kabupaten

BulelengTahun 2015

informasi tentang perpajakan, STAND
mempersilahkan wajib pajak yang o JENIS AR
dating untuk membayar pajak, PELAYANAN WAKTU
mengantarkan atau menunjukkan loket | HARI
yang akan dituju, serta mampu Pendaftaran  obje

1 | pajak baru dengapn 30

memberikan pelayanan yang optimal penelitian kantor

dan memuaskan bagi wajib pajak yang

) Penelitian objek
membayar pajak. 2 | pajak baru dengan 30
Dari jumlah wajib pajak yang penelitian lapangan
ada di Kabupaten Buleleng tidak Mutasi seluruh objek

semua wajib pajak tersebut mampu| 3 ga”,dSUbti)ek pajak 1
melaksanakan kewajibannya. Hal ini uri ¢an bangtinan

disebabkan oleh beberapa faktor 'c\,/lbt;teis' dansegﬁg}i[
diantaranya setelah dilakukan | 4 pajak bumi  dan 1
pendataan dan penetapan NPWPD bangunan
(Nomor Pokok Wajib Pajak Daerah) Mutasi  seluruhnyg
wajib pajak mengalami suatu hal yang Og!g'lz dkf‘l:‘mi SuzJaer:
tidak  dapat se_l_anjutnya untuk_ 5 EaLgunan dengah 1
melakukan  kewajibannya  seperti perubahan data yang
belum jatuh tempo, tutup, usaha memerlukan
mengalami kerugian,ataupun hal - hal penelitian lapangan |
lain yang tidak dapat diprediksi Pencetakan  SPPT,
STTS, DHKP Hasil
sebelumnya. Hal - hal tersebut | 6 perubahan data objek 1
menyebabkan adanya perbedaan antara dan subjek PBB
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ditentukan untuk melayani wajib pajak

Penyelesaian
, Pefm?hgna” i . B. LANDASAN TEORI
percetakan  Sanaf 1.1. Pengertian Pelayanan
SPPT/ SKP PBB -+ Feng yan:
STP PBB pelayanan itu adalah
Percetakan  Masal kemudahan-kemudahan yang
8 | SPPT, STTS, DHKP diberikan sehubungan dengan upaya
PBB pemenuhan kebutuhan masyarakat,
;eerr:g‘;"r‘]‘égi?/ baik berupa barang maupun jasa yang
9 | menunda pembayardn 9 berguna bagl orang lain, masyarakat,
PBB Negara dan instansi.
Pembatalan ~ SPPT 1.2. Kualitas Pelayanan
10 |Yang tdak benmar Kualitas pelayanan dapat
igllgkﬂ‘:'alu"a” secara didefinisikan sebagai seberapa jauh
Permohonan perbedaan antara kenyataan dan
11 | dibatalkkan ~ SPPT 1 pelanggan atas pelayanan yang mereka
SKP/ STP terima. Kualitas pelayanan dapat
Permohonan diketahui dengan cara membandingan
12 kiﬁﬁﬁﬂn Seb";?{; 3 persepsi para pelanggan atau layanan
\F/)vajib g)ajak 9 yang benar-benar mereka terima.
Permohonan 1.3. Dimensi/ indikator Pelayanan
13 | pengurangan PBB 3 lima dimensi utama kualitas
terhutang pelayanan yaitu sebagai berikut :
Penerbitan da 1. Tangibel atau bukti fisik
14 penyampaian surgt 14 meliputi fasilitas fisik,
g perlengkapan, pegawai dan
Berdasarkan data di atas terlihat 2 SE?;?)g?ykom;Q:t?SL meliputi
jelas bahwa standar waktu yang ' kemudahan dalam menjalin

relasi, komunikasi yang baik,

bumi dan bangunan di Kabupaten orhatian ribadi dan

Bulelengtelah  ditetapkan pemahaman F;;ltas ,kebutuhan

diterbitkannya SOP (standar ﬁl dividual para konsumen

operasional prosedur) sehingga vidual pa '

: > 3. Reliabilityyaitu ~ kemampuan

pelayanan yang di buka kepada wajib e |

pajak dapat maksimal. m_.emperl an ~‘ayanhan yang
dijanjjkan  dengan  segera,
akurat, dan memuaskan.
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4. Responsiveness atau 7.
ketanggapan yaitu Kkeinginan
para karyawan untuk 8.

membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan 9.

Kecepatan pelayanan yang
diberikan.
Kesopanan dan  keramahan
petugas.

Kewajaran biaya pelayanan.

tanggap. 10. Kepastian biaya pelayanan.
5. Assurance atau jaminan dan 11. Kepastian jadwal pelayanan.

kepastian yaitu jaminan 12. Kenyamanan lingkungan.
mencakup pengetahuan, 13. Keamanan pelayanan.
kompetensi, kesopanan, dan

sifat dapat dipercaya dimiliki 1.6. Pengertian Pajak Bumi dan

para karyawan, bebas dari Bangunan
bahaya, resiko atau keragu- Menurut Undang-Undang
raguan. Nomor 33 Tahun 2004 tentangPajak
1.4. Pengertian K epuasan Bumi dan Bangunan yang menjadi
Konsumen objek pajak bumi dan bangunan adalah

kepuasan pelanggan merupakan bumi dan/ atau bangunan, sehingga hal
fungsi dari kesan kinerja dan harapan. ini tidak jauh berbeda dengan Ipeda.
1.5. Cara Mengukur Kepuasan Yang dimaksud dengan bumi adalah

Konsumen permukaan dan tubuh bumi yang ada

Berdasarkan Undang-Undangdibawahnya.Permukaan bumi meliputi
Republik Indonesia Nomor 25 Tahuntanah, perairan, pendalaman serta laut
2009 Tentang Pelayanan Publik,wilayah Indonesia.Sedangkan yang
pemerintah telah menetapkan unsudimaksud dengan bangunan adalah
minimal yang harus ada sebagai dasatonstruksi teknik yang ditanam atau

pengukuran indeks kepuasandiletakkan secra tetap pada tanah dan
masyarakat, yaitu: atau peraiaran-peraiaran. Disamping
1. Prosedur pelayanan yangitu yang disebut subjek pajak bumi dan
sederhana. bangunan adalah badan yang secara
2. Persyaratan pelayanan yangayata : (1) Mempunyai hak atas bumi
mudah. dan atau mempunyai manfaat atas
3. Kejelasan petugas yang bumi; (2) Memiliki, menguasai dan
melayani. akan memperolah manfaat atas
4. Kedisiplinan petugas pelayanan. bangunan. Berkaitan dengan

5. Tanggung petugas penerimaan pajak bumi dan bangunan
pelayanan. yang diperoleh oleh daerah,
6. Kemampuan petugas pelayanan.sebagaimana banyak terlihat masih

jawab
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banyak kekurangan-kekurangan yang oleh peneliti untuk di pelajari dan
ada didalamnya terutama masih kemudian di tarik kesimpulannya

rendahnya partisipasi masyarakat Metode pengambilan sampel
dalam pembayaran pajak bumi dan yang dipergunakan adalah dengan
bangunan yang menjadi metode accidental samplingyaitu

kewajiban.Sejalan dengan hal tersebut pengambilan sampel dengan cara
pemerintah sering melakukan suatu menentukan terlebih dahulu sampel
teknik pemberian motivasi pada yang memenuhi kreteria yang
pemerintah bawahannya seperti camat,diinginkan dan sesuai dengan tujuan
kepala Ilurah dan desa dengan penelitian.Jumlah  sampel yang
memberikan penghargaan bagi merekadiambil sebanyak 100 responden
yang berhasil memenuhi target yang melakukan pelayanan di Kantor
pencapaian pajak bumi dan bangunanPelayanan Pajak Daerah Dinas

dalam tahun pajak berjalan. Pendapatan Kabupaten Buleleng.
Data yang telah
C. METODOLOGI dikumpulkan akan dianalisis dengan

Analisis  deskriptif dalam teknik analisis kuantitatif deskriptif.
penelitian ini merupakan uraian atau Teknik analisis data serta pengolahan
penjelasan dari hasil pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
data primer berupa kuesioner yang dengan menggunakan teknik statistik,
telah diisi oleh responden penelitian. penulis  menggunakan bantuan
Kuisioner yang digunakan dalam programsoftware SPSS versi 18.0 for
penelitian ini diukur dalam cara windowsyang sebelumnya dilakuka
memberikan skor (5) Jawaban pengujian validitas, reliabilitas dan
sangat puas (4) Jawaban puas (3)Analisis Deskriptif Three Box
Jawaban cukup puas (2) Jawaban Method.
kurang puas (1) Jawaban tidak puas.

Jumlah kuisioner yang disebar
dalam penelitian ini adalah sebanyak
100 kuisioner, jumlah kuisioner yang
dapat digunakan sebanyak 100
kuisioner.

Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri dari objek/
subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Reliabilitas

Cronb | Syarat
ach | Reliab
Alpha el

Kesm

Variabe
pulan

Reliab
>0,6D el

Kualitas

Pelayanan (X) 0,836

Kepuasan Reliab

Konsumen (Y) 0,886 >0,60 el

Instrumen Corrected | r-tabel | Keterangan
Variabel Item —Total | (N: 100
Correlation | =0,195)
Kualitas
Pelayanan 0.830 0.195 Valid
Kp1 0.648 0.195 Valid
Kp2 0.715 0.195 Valid
Kp3 0.830 0.195 Valid
Kp4 0.413 0.195 Valid
Kp5
Kepuasan
Konsumen 0.322 0.195 Valid
Kk1 0.464 0.195 Valid
Kk2 0.418 0.195 Valid
Kk3 0.625 0.195 Valid
Kk4 0.733 0.195 Valid
Kk5 0.674 0.195 Valid
Kk6 0.733 0.195 Valid
Kk7 0.640 0.195 Valid
Kk8 0.753 0.195 Valid
Kk9 0.554 0.195 Valid
Kk10 0.589 0.195 Valid
Kk11l 0.717 0.195 Valid
Kk12 0.537 0.195 Valid
Kk13
Berdasarkan hasil pengujian
validitas menunjukkan angka
Corrected Item-Total

Correlatiormemilik nilai yang
0,195 sehingga dapa
instrumen

besar
dikatakan

dari

Berdasarkan Tabel di atas
menunjukkan bahwa hasil pengujian
reliabilitas dengan  menggunakan
kriteria Cronbach’s Alphalebih besar
dari 0,60 sebagai syarat reliabel
menunjukkan bahwa nilaronbach’s
Alpha semua instrumen mempunyai
koefisien lebih besar dari 0,60
sehingga dapat disimpulkan bahwa
instrumen-instrumen pembentuk
variabel adalah reliabel.

Berdaasrakan teknik analisis
Deskriptif Tree Box Methodyang
digunakan untuk mendapatkan
gambaran mengenai derajat persepsi
responden atas variabel yang akan

lebih diteliti yakni kualitas pelayanan dan

kepuasan nasabah konsumen maka

pembentukdigunaka” metodeThree Box yang

variabel valid untuk digunakan.

dapat ditampilkan pada masing-masing
variabel sebagai berikut:

a. Kualitas Pelayanan
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pelayanan kepada konsumen maka
dapat dibuat persentase jumlah
jawaban responden untuk masing-
masing kategori serta didapatkan
hasil letak rata-rata angka indeks
mengenai derajat persepsi
responden atas variabel keupuasan
pelayananyang dapat disajikan
dalam tabel di bawah ini.

Nilai Angka Index Untuk Variabel

Kinerja Pelayanan

Bob Jumlah Prosentass
Jawab | ot Jawaban Frekuensi| Nilai
an Jaw ") (%) (P = | Indeks
aban Fi / ZFi)
D=C: _
A B C 2Cx EX_DB
100%
TS 1 0,00 0,00
KS 2 0,00 0,00
Cs 3 32 6,40 19,20
S 4 216 43,20 172,80
SS 5 252 50,40 252,00
Jumlah E) 500,00 100,00 444,00
Rata-Rata 100,00 20,00 88,80
Berdasarkan tabel diatas
dapat memberikan  gambaran

bahwa derajat persepsi responden
berkaitan dengan variabel kualitas
pelayananpada tabel diatas
menunjukkan nilai sebesar 88,80.
Hasil ini apabila dihubungkan

dengan interpretasi nilai indeks
pada Three Box methodberada

pada rentang nilai 71,00 — 100,00
yang berada pada kategori tinggi.

Hal ini  menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan
oleh pegawai pada Kantor

Pelayanan Pajak Daerah Dinas
Pendapatan Kabupaten Buleleng
dalam melayani pembayaran Pajak
Bumi dan Bangunan mendapat
respons  yang positif  dari
responden. Hal ini terbukti bahwa
tanggapan konsumen  sanggat
tinggi terhadap pelayanan pajak
yang mereka terima sehingga dapat
disimpulkan bahwa Kantor
Pelayanan Pajak Daerah Dinas
Pendapatan Kabupaten Buleleng
memberikan  pelayanan  yang
terbaik untuk konsumen yang
melakukan pembayaran pajak.

b. Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil
pembobotan jawaban dari tiga
belas pertanyaan pada
kuisioner berkaitan dengan
kepuasan konsumenmaka dapat
dibuat  persentase  jumlah
jawaban  responden  untuk

masing-masing kategori serta
didapatkan hasil letak rata-rata
angka indeks mengenai derajat
persepsi responden atas
variabel kepuasan konsumen
yang dapat disajikan dalam
tabel di bawah ini.
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Kepuasan konsumen yang tinggi ini
berarti bahwa konsumen mendapat

Nilai Angka Index Untuk Variabel  kepuasan dalam melakukan
Kepuasan Konsumen pembayaran pajak Bumi dan bangunan
ke kantor Pelayanan Pajak Dinas
Bob Prosenta Pendapatan Daerah Kabupaten
Jaweb | Ot Juhm'a Freieuen Nilai Buleleng atau hasil outcome yang
Jaw . dirasakan atas penggunaan jasa, sama
an Jawab | s (%) (P | Indeks L .
aba | e | =Fi/ atau melebihi harapan dari konsumen.
" TFi)
D=C: | _g«| E. PEMBAHASAN
A B C 2Cx D Berdasarkan hasil penelitian
100% menunjukkan  bahwa  berkaitan
P 1 0 0,00 0,00 dengan variabel kualitas
KP 2 031 0,62 pelayanandiperoleh nilai sebesar
CP 3 62 4,77 14,31 88,80 dan apabila dihubungkan
p 4| 684 52,62 2104 dengan interpretasi nilai indeks pada
Sp 5| 550 4231 21154 Ihree Box methodberada pada
13000 rentang nilai 71,00 — 100,00 yang
Jumlah E) o | 100,00 | 436,92| perada pada kategori tinggi. Hal ini
Rata-Rata | 260,00 20,00, 8738 menunjukkan bahwa kualitas

Berdasarkan tabel diatas dapat P€layanan yang diberikan —oleh
memberikan gambaran bahwa derajat Kantor Pelayanan Pajak Daerah
persepsi responden berkaitan denganDin@s  Pendapatan  Kabupaten
variabel kepuasan konsumenpada tabel/Buléleng dalam melayani
diatas menunjukkan nilai sebesar Pémbayaran  Pajak  Bumi  dan
87,38. Hasil ini apabila dihubungkan Bangunan mendapat respons yang
dengan interpretasi nilai indeks pada POSitif dari responden. Hal ini
Three Box methoberada pada rentang (€roukti bahwa tanggapan konsumen
nilai 71,00 — 100,00 yang berada pada S&nggat tinggi terhadap pelayanan
kategori tinggi. Hal ini menunjukkan Paak yang mereka terima sehingga
bahwa kepuasan konsumen setelandapat disimpulkan bahwa pegawai
mendapatkan pelayanan oleh peg‘,J“,\,‘,iimemberlkan pelayanan yang terbaik
pada Kantor Pelayanan Pajak DaerahUntuk konsumen. , ,
Dinas Pendapatan Kabupaten Buleleng Berdasarkan derajat persepsi
dalam kategori yang tinggi atau responden berkaitan dengan variabel

kepuasan konsumen tergolong tinggi. kepuasankonsumen diperoleh nilai
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sebesar 87,38 dan
dihubungkan dengan interpretasi
nilai indeks padarhree Box method
berada pada rentang nilai 71,00 —
100,00 yang berada pada kategori
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen setelah
mendapatkan pelayanan pada Kantor
Pelayanan Pajak Daerah Dinas
Pendapatan Kabupaten Buleleng
dalam kategori yang tinggi atau
kepuasan konsumen tergolong tinggi.
Kepuasan konsumen yang tinggi ini
berarti bahwa konsumen mendapat
kepuasan dalam melakukan
pembayaran pajak Bumi dan
bangunan ke kantor Pelayanan Pajak
Dinas Pendapatan Daerah Kabupaten
Buleleng atau hasilogtcomég yang

dirasakan atas penggunaan jasa, sama

atau melebihi harapan  dari

konsumen.
F. KESIMPULAN
a. Persepsi masyarakat tehadap
kualitas pelayanan yang

diberikan berada pada kategori
tinggi yang menunjukkan bahwa
pegawai memberikan pelayanan
yang terbaik kepada konsumen
yang melakukan pengurusan
administrasi dan pembayaran
PBB pada Kantor Pelayanan
Pajak Daerah Dinas Pendapatan
Kabupaten Buleleng.

apabila b. Tingkat

Fahmi,

kepuasan konsumen
dalam menurus administrasi
terhadap kualitas pelayanan

berada pada kategori tinggi yang
menunjukkan bahwa masyarakat
puas atas pelayanan yang
diberikan  pegawai Kantor

Pelayanan Pajak Daerah Dinas
Pendapatan Kabupaten Buleleng.
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