UNIVERSITAS INDONESIA

HUBUNGAN KINERJA PELAYANAN ACCOUNT REPRESENTATIVE
DENGAN MINAT WAJIB PAJAK MENGGUNAKAN JASA
KONSULTAN PAJAK DI KANTOR PELAYANAN PAJAK PRATAMA
JAKARTA MAMPANG PRAPATAN

TESIS

Dhajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Magister Sains (M. Si) dalawm [imu Administrasi

BJOHANSATRYA M
NPM: 0706186606

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
DEPARTEMEN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM PASCASARIANA
KEKHUSUSAN ADMINISTRASI DAN KEBUAKAN PERPAJAKAN

IAKARTA
TULT, 2669

i
PERPUSTAHALN
UNIVERSITAS INDONESIA

P Ul, 2009



(S
W

(842

-

UNIVERSITAS INDONESIA
FAKULTAS ILMU SOSIAL IDAN ILMU POLITIK
DEPARTEMEN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM PASCASARJANA

LEMBAR PERSETUJUAN TESIS

HUBUNGAN KINERIA PELAYANAN ACCOUNT
REPRESENTATIVE DENGAN MINAT WAJIB PAJAK
MENGGUNAKAN JASA KONSULTAN PAJAK DI KANTOR
PELAYANAN PAJAK PRATAMA JAKARTA
MAMPANG PRAPATAN

BJIOHAN SATRYA M
NPM: (706186606
Program Studi: Hrou Administrast
Kekhususan: Administrasi dan Kebijakan Perpajekan

PEMBIMBING TESIS

”@,%WML

Dra. Tigt Muswati Putrant, MSi

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Tesis ini adalah hasil karya saya sendiri,
dan semua sumber baik yang dikutip maupun dirujuk
telah saya nyatakan dengan benar.

Nama :B JOHAN SATRYA M
NPM ; 86606
Tanda Tangan

Tanggal

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



5. Scluruh rekan-rekan salu angkatan dalam jurusan Kekhususan Administrasi dan
Kebijakan Perpajakan, Program Studi Hlmu Administrasi, Program Pascassriana,
Departernen Ibnn Adnnnistrasi, Fakultas Hmu Sosial dan lima Polidk, Universitas
indonesia,

6. Keluarga Besar KPP Pratama Jakarla Mampang Prapatan, khosusnya kepada Bapalc
Drs. Erhamsyah Noaor, Ak, MM,

Sdr. Deddy Rachrnan Widjaja, S. Sos dan Sdr, Peter Anugrah, SE, SH.
Seluruh kelvarga penulis, terutama orang tua, kakak, adik, keponakan dan Tasya
tercinia,

9. Semua pithak vang tidak dapat penulis scbutkan satu persatu.

Mudah-mudahan tesis ini dapat berguna, dan saran yang membangun akan

senantiasa penulis harapkan urduk pecbaikan penulisan dimasa vang akan datang.

Jakarta, Juli 2069

Peruiis

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



KATA PENGANTAR

Pujt Syukur atas gegala limpahan karunia nikmat Tuhan Yang Maha Kuasa yvang
telah diberikan kepada penulis selama inl sehingga penulis dapat menyelesaikan
penulisan {esis ini.
Tesis ini berjudul “Hubungan Kinerja Pelayanan Accoust Representative dengan
Minat Wajib Pajak Menggunakan Jasa Konsultan Pajek di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama fakarta Mampang Prapatan”. Penulis memilih tema ini didasari oleh modernisagi
yang dilaksanakan oleh Direktorat Jenderal Paigk, dimana keberadaan Adccouns
Represeniative megmpunyai peran yang serupa dengan konsultan pajak.
Meskipun hasil darl penclitian int menunfukkan hubungan yang negatif toiap: hal
ini bukanlah membuat peran konsullan pajak menjadi terpinggirkan karena diharapkan
pada akhimya akan tercipta sinergl vang baik antara otoritas paiak dan konsulian pajak
uniuk dapat meningkatkan kepatuhan pajak.
Tesis ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Magister Sains
(M.51} i Fakultas Hme Sosial dan Iimu Politik jurusan Hmu Administrast kekhosissan
Administrasi dan Kebijakan Perpajakan Universitas Indonesia.
Penulis juga berdoa kepada Tuhan Yang Maha Kuasa agar senantiasa memberikan
sesuatu yang lebih baik kepada semua pihak yang telah dipilih untuk membanta peoulis
selama proses penyusunan tesis ini terufama kepada ©
1. Dra, Titi Muswati Putranti, M.S1, selaku pembinbing tesis, dan Dosen Program
Pascasarjuna Universitas Indonesia, vang telab memberikan waktu, serta bimbingan
yang sangat berharga bagt terwujudnva tests ink

2. Peof. Dr. Bhenvamin Hosssein, Dr. Machfud Sidik, M.Sc., dan Drs. Heri
Fathurahman, M.S1., sebagai tim penguii tesis.

3. Selurub Dosen Program Studi Thnu Administrasi, Program Pascasarjana, Fakuitas
Iimu Sosial dan limu Politik, Universitas Indonesia.

4. Seluruh Rtaf Sekretariat dan Perpustakaan Program Studt Imu Administrast,

Program Pascasarjana, Fakultas Iimu Sosial dan imu Pelitik, Universitas Indonesia.

ili

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



HALAMAN PENGESAHAN

Tesis ini diajukan i}lﬁh

Nama . B Johan Satrva M
NPM ;0706186606
Judul Tesis :  Hubungan Kinerja Pelayanan Account Representative

dengan Minat Wajib Pajak Menggunakan Jasa Konsultan
Pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mammpang
Prapatan

Telah berhasil dipertahankan di Hadapan Dewan Penguii dan diterima scbagal bagian
persyaratan yang diperiukan untuk memperoleh gelar Magister Sains (M.Si) pada
Program Pascasarjana, Departemen Hmu Administrast | Falultas Hrou Sosial dan Timy

Politik, Universitas Indonesia

DEWAN PENGUJI:

Ketua Sidang : é M"‘/

Prof. Dr. Bhenyamin Hoesseinl ™ {lii i cariceiieenvens

Pembimbing : T[\'v\/ga%“\%qi )

Dya. Titi Muswati Putrazz{z M.Si. {.

Penguj
Dir. Machfud Sidik, M., Sc

Sekretaris Sidang :
Dirs. Heri Fathurahman, M.SL

Ditetapkan di : Jakarta
Tanggal : 2 Juli 2009

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASY
TUGAS AKITIR UNTUK KEPENTING AN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademik Universitas Indonesia, says yang bertanda tangan di
bawah int:

Nama » B Johan Satrya M

NPM » UT06186606

Program Studi © Studi Hma Administrasi
Departemen ¢ flmu Adminisirasi

Pakuitas » lima $osial dan Himo Politik
Jents Karya : Tesis

demi pengembangan imu pengetabuan, menyetiul umtuk membecikan kepada
Universitas indonesia Hak Bebas Royalti Noneksklusi (Non-exclusive Royally-
free Higin) atas karya {Imiah sava yang berjudul

Hubuagan Kinerja Pelayanan Accouwnt Representarive Dengan Minat Wajib Pajak
Menggunakan Jasa Koensuitan Pajak D KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan

Beseria perangkat yang ads {jika diperiuken). Dengan Hak Bebas Royahti
Roneksklusif ini Universitas indoncsia berhak IMeayinpan,
mengalihimedia/formatkan, menpelola dalam bentuk pangkalan dawa {database),
mierawal, dan memiblikasikan tagas akhir saya selama ietap mencantumkan nama
saya subagai penulis/peacipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sehenarmya.

Dibuatdi : Jakarta
Pada tanggal Juh 2009
Yang menyatakan

{8 Johan Salrya M)

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



ABSTRAK

MNania B Johan Satrva M
Program Studi :Program Pasca Sarjana Departemen limu Administrasi
Tudul :Hubungan Kinerja Pelayanan Account Representative

Dengan Minat Wajib Pajak Menggunakan Jasa Konsultan
Pajak Di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang
Prapatan

Cahyono (2008} dalam pepeliliannya menunjukkan bahwa fakior
yang mempurtyai korelasi terhadap pemanfaatan jasa konsultan pajak adalah
kualitas aparat pajak. Denpan adanya modernigasi perpajakan saal ind, di
Kantor Pelayanan Pajak telah diangkat pegawal untuk ditempatican sebagai
Accowns Representative, Tugas dani deconni Represemtative ini antara lain
adaizh unwk melakukan bimbingan dan kongultasi teknik perpajakan
kepada wajib pajak. Teori #£xit vang dikembangkan Alberl Hirschman
menycbutkan bahwa mekanisme exiz berarti lika pelayanan publik tidak
berkualilas maka konsumen harus memiliki lembaga penyelenggara
pelayanan publik lain yang disukainya. Demikian juga dengan wajib pajak,
jika merasa bahwa tidak mendapat pelayanan pajak yvang berkualitas dari
Accormt Represenfative maka dia akan memilib pelayanan yang lain yaitu
konsultan pajak. Penelitian inl bertwjuan untuk mengetahul hubungan
kinerja pelavanan Acvount Represemtative dengan minat dari walib pajak
anluk mienggunakan jasa konsultan pajak,

Penelitian dilakutkan di KPP Prawama Jakada Mampang Prapatan.
Teknik pengompulan data dilakukan melalut survel dan dilengkapi dengan
wawancara. Data yang terkumpsnt akan diznalisa dengan mengounakan
metode deskriptif dengan desain korelasional. Dengan analisa ini maka
hipotesis akan ditgi untuk memperaleh gambaran mengenai keadaan terkait
dengan tujuan penelitian yaag telah ditentukan.

Hasil peactitian menunjukkan babwa terdapat hubungan negacif dan
signifikan kincrja pelayanan Account Representative dengan minat wajib
pajak menggunakan jasa konsultan pajak di KPP Pratamas Jakarta Mampang
Prapatan. Pengaroh negatll tersebut meaunjukkan baliwas semakin buruk
kinerja pelayanan Account Representative meka semakin tinggi minat
menggunakan jasa konsultan pajak,

Kata kuner: Kinerja Pelayanan, Minat Mengpunakan fasa Konsultan Pajak

v
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B Johan Satrya M
Program Pasca Sarjana Departemen Omu Administrasi
Hubungan Kinerja Pelayanan dccount Representative Dengan Minat Wajib
Pajak Menggunakan Jasa Konsultan Pajak Di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Jakarta Mampang Prapatan

Abstract

Cahyono in his research showed that the factor which have
correlation with using tax consultant 1s the quality of the tax officer. By
modernization in tax adminisiration , now in the tax office, officers were
appointed to be Account Representative. Their main job are to give
guidance and consulfation about tax technique fo tax paver. Albed
Hirschman in his exit theory stated that exit mechanism is worthy if public
service don't have quality, costumer will choose another public service that
call tax consultant. The rescarch aimed to know the relation between
Account Representative’s service performance with interest from tax payer
to using tax consultant

The research take place in KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan,
Data caliected through the method survey and complemented by interview .
Data collected will be analyzed with descriptive method by correlation
design By using this analyzed, @ hypothesis testing as 1o acquire the
desriptions of the rescarch objectives above.

The result of the ressarch showed that there are negative and
significan telation betwesn Account Representative’s service performance
with interest tax payer for using service from fax consultant in KPP
Pratama Jakarta Mampang Prapatan. The negative influence showed that
worse Account Representative’s service performance make 8 higher interest
from tax payer to using tax consultant,

Key Words : Service Performance, Interest for using Tax Consultant
Service
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah _

Setelah penerimaan negara dari sektor migas tidak lagi menjadi
andalan, saal ini penerimaan negara dari sektor perpajakan benar-benar sangat
diharapkan. Target penerimaan pajak selalu berkembang dari tahun ke tahun.
Tahun 2009 dipastikan targel penerimaan meningkat menjadi Rp. 726,3 triliun
(dengan [CP={ndonesian Crude Price 100 USD/barel), lebih tinggi sebesar
19.22 % dibandingkan APBN-Perubahan 2008 sebesar Rp. 609.2 triliun
(Departemen Keuangan, siaran RAPBN 2009). Hal ini menjadi terasa beral
mengingat kondisi perekonomian diprediksi akan mengalami kesulitan akibat
adanya krisis keuangan global.

Untuk mengemban tupas berat tersebut, Departemen Keuangan dalam
hal ini Direktorat Jenderal Pajak (DJP) merupakan inslansi yang sangat
strategis. DJP yang menjadi proyek percontohan bagi pelaksanaan good
governance di Indonesia wajib untuk mengerahkan segenap kemampuan yang
dimiliki untuk dapal memenuhi target guna kelangsungan pembangunan
nasional. Tujuan akhir dari ttu semua adalah menyejahterakan selurul rakyat
Indonesia sesuai amanat konstitusi.

Pemberantasan korupsi dan percepatan pelaksanaan reformasi
birokrast merupakan salah satu prioritas pembangunan nasional. Kantor
Pelayanan Pajak Wajib Pajak Besar (KPP LTO), Kantor Pelayanan Pajak
Madya dan Kantor Pelayanan Pajak Pratama yang telah melaksanakan sistem
administrasi modern diharapkan dapat menjadi pilar reformasi birokrasi di
tubuh DJP. Pada tanggal 24 November 2008 secara resmi sefuruh kantor di
lingkungan DIP tclah modern. Nanlinya kecanggihan teknologi informasi
akan menjadi komponen penting penggerak lajunya modernisasi sistem
administrasi perpajakan secara menycluruh.. Saat ini untuk lebih mendekatkan
diri dengan masyarakat, DIP telah membuat website, hotline pengaduan dan

hotline informasi perpajakan.

1 Universitas Indonesia
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Menteri Kevangan Sri Mulyani Indrawati dalam sambutan saat
peresmian kantor modern tahap akhir mengatakan bahwa terdapat tiga pilar
reformasi birokrasi yang dilaksanakan, yaitu: penataan organisasi, perbaikan
proses bisnis dan peningkatan mangiemen sumbers daya manusia {Majalah
Berite Pajok, Nomor 1625/2008). Chaizi Nasucha dalan penelitian tentang
reformasi administirasi publik di DIP pada tehun 2003 menghasilkan dali
bahwa pelaksanaan reformasi administenst perpajakan untuk meningkatkan
akuntabilitas organisasi DJP ditekankan pada penanganan masalab budaya
organisasi yang mempunyal cmpat variabel. Variabel pertama adalah nila
dengan dug sub-variabel vakni pemahaman tanggung jawab organisast dan
pemahaman mist organisasi; variabel nonma dengan sub-variabel yakni tugas
dan tanggung jawab yang lertuang  dalam peraturan, straktor dan prosedur,
variabel kiim organisasi dengan dua sub-variabel yakai pandangan pegawai
terhadap pelaksanaan pekerjaas dan ideoliias pekerisan; variabel komitimen
pegawai terhadap tugasaya yakni kesesoaian tugas dan tanggung jawab
{Nurmantu, 2887 83).

Sebagal implementasi dari sistem administrasi modern di DI, di KPP
telah disngkat pegawai wntsk ditugaskan sebagai Accoumt Hepresenmivtive
{AR). Sesuai dengan KMK Nomor 98/KMK.01/2006 tanggal 20 Februan
2006, decownr Represeniative mempunyai tupas: (1} melakukan pengawasan
kepatuhan perpajakan Wajib Pajak: (2) bimbingan/imbauan dan konsultas:
teknik perpajakan kepada Waylb Pajak; (3} penyusunan profii Wajib Pajak; (4}
analisis kinerja Wajib Pajak, rekoosiliasi data Wajib Pajak dalam rangka
intensifikasi; dan {5} melakukan cvalvasi hasil banding berdasarkan keteatuan
vang berlaku,

Sebenarnya sebelum terjadi modernisasi di lingkungan DIF semua
pegawal walib untuk memberikan bantuan terhadap permintaan petunjuk dari
Wajib Paiak, Namun dengan adanya modernisasi yang ditkutt dengan
perubahan budaya organisasi, maka AR akan berperan scolah-olah sebagal
konsultan pribadi atau asisten pribadi untuk Wajib Pajak. Jika dilihat dart
wgas yang diberikan, maka AR adalsh pelayan bagi Wajib Pajak, Hal ini

dilakukan untuk menghapus kesan bahwa fiskus lebih suka dilayani daripada

Universitas Indonssia
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melayani. DI KPP Pratama, AR ditugaskan untuk menangani Waiib Pajak
dalam blok terteniy yang ielah diuentukan. AR dibarapkan dapat menjadi
pengawal bagi sistem pemunguian pajak yailu self assessment system. Sisiem
ini adalah hasil dari reformasi perpajakan pada tabun 1983 yang sebelumpya
menganutl official assessment systens.

Sesuai dengan kenyatasnnya peraturan pajak memang sangat sulit
untuk dimengerti khususnya bagi orang awam. LeBaube dan Vehorn {dalam
Bird dan Cazanegrs, 1992: 311) bahken menyebutkan

all w0 many countrizs Seem to do their best io muke it diffienlt for
Laxpayers ty comply with the law, the lew & complex, contradictory, hard
1o irterpret, and ever hard w find' .

Disiniiah sebenarnya fungsi dari AR yang diharapkan untuk dapat menjadi fx

assistance bagi Wajib Paisk. Wih, Perng dan Mannion (dalam Bird dan
Casanegra, 1992: 331} menyimpulkan bahwa
tcpayer assisianee sigrificantly improves the acouwracy of renwn, thus
tncreasing the level of raxpaver compliance, but left wmresolved the
question of whether yevenugs increase, since laxpayer assistancy reduces
the probabitity of both underreporiing and overreporting ervors’.

Dengan adanya AR ini, maka seolah peran dan ruang gerak dart
konsultan pajak sebagal rax advisor berkurang karena terdapat job descripiion
yvang hersinggungan, yaitu scorang AR harus memberikan Bimbingan/
himbauae dan konsulasi teknik perpajakan kepada Wajib Pajak. Seerang
Wajib Pajak di KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mengungkapkan
*kanapa harus pakal konseltan kalsu sudah ada AR, sedangkan  seorang
konsulian pajak vang mempunyai kiien di KPP Pratama Jakana Mampang
Prapatan mengungkapkao ‘ada AR, klien jadi sepi’. Administrasi wmodem
membual Waiib Pajak seakan juga dimaniakao schingga iebth baik meminta
bantuant AR daripada haray keluar biaya entuk membayar konsultan pajak.

Meskipun demikian, Dirckrur Jenderal Pajak Darmin  Nasution
mengakui bahwa DIP sangat berkepentingan dengan profest konsultan pajgak
vang merupakan mals rantal peningkatan penerimaan pajak. Ini berarh
eksistensi konsultan pajak masih dibutuhkan sekalipun terdengar isu akan
terkikis dengan adanya sistom account representative di DIP {(Majuiah Berita
Fajak, Nomor 1614/2008;.
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Teori exif yang dikembangkan oleh Albert Hirschman (dalam
Ratminto dan Winarsih, 2005: 71-72) menyebutkan bahwa mekanisms axit
berarti jska pelayanan peblik tidak berkualitas, maka konsumen atag klien
harus memiliki kesempatan untuk memilih {embaga penyelenggara pelayanan
publik yang lain vang disukatnya. Demikian juga dengan Wajib Pajak, jika
merasa bahwa tidak mendapat pelayavan pajak yang berkoalitas maka Wapih
Pajak skan mencari solesi yang dapat memuaskan kebutuhannya.

Keputusan MENPAN Nomer 63 Tahun 2004 menegaskan bahwa
pengurusan  pelavanan  publik pada dasarnyz  dilakukan  sendiri oleh
magyarakal. Namun dengan perimbangan @rtentu dan sebagai wujud
partisipasi masyarakat dalam penyelenggarase pelayanan publik terlentu
diwngkinkan adanys biro jasa untuk membaaty penyelenggaraan pelayanan
puliik. Sementara menurut Eeputusan Menter Keuangan Republik indonesia
Na;or 48S/CMR.03/2003 Konsultan Pajak adalah setiap orang yang dalam
lingkungan pekerjaannya secara bebas memberikan  jasa profesional kepada
Wajib  Pajak  dalam  melaksanskan hak dan  memenuhi kowaiiban
perpaiakannya sesual dengan peraturan perundang-undangan perpajakan yvang
berlaku.

Menurut survel majalah SWA {Edisi Kamis, 26 April 2007), ada tiga
alasan utarna perusahaan mengpunakan jasa konsultan, yaitu: konsullan
mempunya:  banyak pengaiaman  yang dapat diadikan benchmarf bagl
perusabaan, Konsulian dapat memberikan guideline dan konsultan mampu
beepikir ouf of the box karena borada di fuar sistem.

Berdasarkan wraian dan fakiz-fakta di atas, maka sangat menarik
uniuk dilakukan penelitian sentang hubungan Kinetja pelayanan Acconnt
;'%epmsemaﬁue dengan minat Waiib Pajak menggunakan jasa Ronsullan pajak

di Kanior Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan.
. Pembatasan Masuiah
Mengingat berbagai keterbatasan penulis baik dalam hal waktu, biaya,

dan pengetahuan, maka penelitian ini dibatast hanya untuk mengungkap

hubungan kinerja pelayanan Accowmnt Representative dengan minat Wajib
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Pajak meanggunakan jasa konsultan pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama

Jakarta Mampany Prapatan,

Perumusan Masalah

Dengan merujuk pada pembatasan masalah di atas, maka pgrmasalaban
dalam penelitiae ini adalah;
Apakah terdapat hubunpan kinena pelayvanan dccomnt Keprezentalive dengan
minat Wajib Majak menggunaken jasa konsultan pajak di Kantor Pelayanan

Pajak Pratama lakarta Manspang Prapatan?

Tujuan Penclitian

Berdasarkan pada rumusan masaiah di atas, maka m_‘;ua.n peneiitian ini
adalah umtuk mengetahui hubungan kineria pelayanan decount Reprosentalive
dengan minat Wajib Pajak menggunakan jasa konsuitan pajak di Kanlor

Pelayanan Pajak Pratama Jakarts Mampang Prapatan,

Sigrifikansi Penelitian
Diiakukannya penclitian ini dibarapkan dapat memberikan manfaat baik

prakéis maupun teoritis sebagai berikut;

i. Signifikansi Akademis
Menambal bshan referensi akademis untuk semakin memshami feor,

sejarah dan sistem patayanan perpajakan di indonesia.

2. Signifikanst Praktis

& Memberikan bahan anasukan kepada Direktorat Jenderal Pajak unfuk
penyempurnaan pelayvanan perpajakan SSCHra umum maupun yang
diberikan oleh Account Represeniarive.,

b. Memberikan bahan masukan kepada Accowyt Representative di KPP
Fratama Jakari Mmopang Prapeian unlok penyempurnaan pelaysnan

agar sesuai dengan yang diharapkan olelh Wagtb Pajak.
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¢ Memberikan bahan masukan kepada konsultan pajak meugeoal hal-hal
yvang dibutuhkan oleh Wajib Paisk dan dalam rangka peningkatan
pelayanan kepada Wajib Pajak/klien.

I, Sistematila Penulisan
Penelitian dalam bentk tesis ini disajikon dengan sistematika sebagai

berileut;

BAR 1. PENDAHULUAN
Bab ini akan menguraikan lfatar belakang masalah, pembatasan masafah,
perumusan masalal, wjuan penclitan, signifikansi peaglitian, dan sistematika

penulisan,

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Bab inl akas menguraikaa tnjauan pustaka dari variabel-variabel yang akan
diteliti yaitu: Kinerja, Polayanan, Accowy Reprexeniative, Minat dan Jasa
Konsuftan Pajak. Dalam bab ini juga skan dipaparkan mengenat kerangka

pemikiran,

BAB 3 METODOLOGE PENELITIAN
Bab int akan memberikan penjelasan mengenal pendekatan dan jemds
penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik analisis

serta ufi hipotesis.

BAB 4. ANALISA HUBUNGAK KINERIA PELAYANAN ACCOUNT
REPRESENTATIVE DENGAN MINAT WAJIR PAJAK MENGGUNAKAN
JASA KONSULTAN PAJAK DI KANTOR PELAYANAN PAJAK
PRATAMA JAKARTA MAMPANG PRAPATAKR DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN

Biab ini menyajikan gambaran obyek penclitian, hasil anaiisis daia penelidan
baik daiam bentuk deskyiptif maupun analisis kuantitati f untuk uji bipotesis.

Hasil penelitian juge akan dilengkapi dengan wasvancara.
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BARB 5. SIMPULAN DAN SARAN
Bab ind akan menyajikan kesimpulan hasil penclivian digertat dengan saran-

savan yang relevan dan konstroktif.
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BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kineria Pelayanan Account Repreventative (AR)

Dalam menjelaskan variabel kineria pelavanan Accotew Represemtative
periu dibahas secara terpisah antara kineria, pelayanan, dan dccownt
Reprasentative karena masing-masing memiliki makoa tersendirl sebaga
suatu variabel. Oleh kawgna iy, berikat ini dibahas secara sendiri-sendird
antars Kinerja, pefavanan dan 4ceount Represeniative.

{. Kinerja
Lubis dan Huseinl (1987:1) menyatakan organizast sebagai suaty
kesatuan sosial dari sckelompok manusia, yang saling berinleraksi
menurut suatu pola terten(u sehingga sctiap anggota organisasi memiliki
fungsi dan iugasnya masing-masing, yang scbagal suaiws kesatuan
mempunyal tujuan ertensiu dan mompunvai balas-batas yang jelas,
schinggs bisa dipisahkan secara tegas dari ingkungannyza,
Menurst Robbins (199404} organisast adalsh kesatuan {enit}
sosial yang dikoordinasiken sccars sadar, dengan schuah batasan yang
relatil dapat diidentilikasi, vang bekerja atas dasar yang relatif lerus
menerus setuk mencapai suati fujuan bersama atau sekeiompok tuivan,
Max Weber dalam Lubis dan Huoseini (1987:74) mengemukakan
adanya 7 cirt yang dapat dijumpal pada sebuah organisasi birokralis vaitu
i Adanya pengaluran alaupun ke srpanisasian [ungsi-fungs) resmi
yang saling ferikat olch aluren yang merjadikan fungsi-Tungsi
resroi ty suaty kesatuan yang wich.

2. Adanya pernbagian kerja yang jelas dalam organisast.

3. Adanya pengorganisasian yang mengikuti prinsip hirarki,

4. Adanya sistem penerimazn dan penempatan karyawan yang
didasarkan pada kemampuan ieknis,

3. Adanya pemisshan antara kepemilikan alat produks: maupun

administrasi dari keperimpinan Grganisasi,
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6. Adanys obyektifitay dajam melaksanakan tugas yang berkailan
dengan suatn jabatan galam organisasi,
7. Keagiatan administratif, keputusan dan peraturan dalam organisasi

selahy dituangkan dalam bentuk organisasi

Menurut Osborne dan Plastrik dalam Nurmants (2007:35) bugaya
dapal merupakan salah satu strategi dalam melakukan reformasi birokrasi
untuk mencapai efisiensi dan efektifitas melalui pendekatan freaking
habits, iauching heari dan winnfng mivds.

Gibson, Danelly dan bvancgvich dalam Ratminta dan Winarsih
{2005:1) mendefinisikan manajemen sebagsd suatu proses yang dilakukan
olch sawr atsy lebih individu untuk measgoordinasikan berbapgai aktifitas
lain untuk mencapal hasii-hasdl yang tidak hisa dicapai apabila satu
individu beetindak seadiri.

Terkait dengan kineria banyak pakar manajemen yang lelab
memberkan definisinya. Saizh satunya dischutkan okh Mangkuncpars
(1995 323 vang menyatekan Dahwa kinerja adalah hasil keria secara
koalitas dan kuaniitas yaap dicapal oleh sescorang dalam melaksanakan
{ugasnya sesuni dengan @nggung jawab yang diberikan.

Menurut Drucker (19920 6), Kinerja karvawan dapat dintlat dari
dug sudut pandang, vaitu efisicn dan efektivitas kenja. Dari sudut efisiens)
kerja mengacu Kepada penvelesaian pekerjaan dengan benar dalam waktu
vang relatil singkat, sehingpa tenaga dan biaya vang dikeluarkan seminim
mungkin, sedangkan efektivitag kerja mengacu kepads penyelesaian
pekerjasn secars benar, walaupun dengan ienaga dan blaya tinggd,

Untuk mengetshul Kinorja karyawan. harus ditetapkan  standar
kinerjanya. Sayle & Strauss {datam Gomes, 2000: 47} mengatakan:

i effect, the standard esiablished o rarget, ood af the end of the
target pariode fweek, month, year) boih manuger and boss can
compare the vxpected standard of performarce with uetual level of
achigvement”.

Baiasan ini menjelaskan bahwa standar kinerin dibentuk dart

sebuzh target, dan scliap akhir periode {minggu, bulan, tahun) setiap
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manajer dan pimpinan dapat membandingkan antera standar Kinerja
dengan pencapaian akwal. Standar kinerja merupakan tolok ukor bagl
suaty perbandingan antara apa yang telah dilakekan dengan apa yang
diharapkanfiitargetkan sesual dengan pekerjaan ateu jabatan vang tefah
dipercayakan kepada sescorang. Standar kinerja dapst puls dijadikan
bagian pertanggungiswaban terhadap apa yang telaf dilakukan.
Ada beberapa standar Rinena yang dapat diladikan sebagat nkeran
antuk melibal baik bumkaya Kinerja seseorang. Mondy, Sharplin dan
Flippo {19951 509) mengajukan seiumizh standar uniok melihat kineria
karyawan, yaitus
a. Standar wakm menyatakan ‘amanya  wakin  yang  seharusnya
diselesaikan untuk membuat produk atau melakukan jasa tertentu.

b. Standar produktivitas, yalie stacdar yung didasarkan pada jumlah
produk atau jasa yang harus <ibastikan dalam jangka wakiv tertentut.

c. Standar biays, merupskan standar vang didasarkan pads biava
dihubungkan dengan barang ataw jasa yang, diproduksi.

d. Standar kuaittas, yakni standar yang  didasarkan pada  Gogha:
kesempurnaan sehagaimana yang dikehendaki.

e. Standar perifaku, yaitu standar yang didasarkan pada bentuk perilaky
yang diinginkan dari pekerja dalam suatu organisasi.

Stundar kinerja yang diajukan oleh Mondy, Sharpiin dan Flippo
tersebut cukup komprehensif, karena mencakup banyak aspek penting
dalam bekerja. Ketepatan waktu, produktivitas, btaya, koealitus, dan
perilaky merepakan aspek yang menentukan kualitas kerja sescorang.

Selain standar-stander fersebut  tersebuf. menurut Furwengier
{2002: 86), untuk meiihal prestasi kerja karyawan dapat dilihat melabyl
aspek-aspek:  kecepatan,  kualitas,  layanan, nilai,  keterampilan
interpersonal, mental untuk sukses, terhuka untuk bershah, kreativitas,
keterampifan berkomunikasi, inisiafif, dan perencanaan organisasi.

Indikator-indikator lain kineria juga dapat dilthat dari standar
kinerja yang buat oleh Standard Chartered sehagaimana dikatip ofel

Amstrong (2004; 93). Indikator-indikator yang digunakan antara lamn: (1}
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pengetahuan kerja, {2) kesadaran terhadap kera, (3) komunikasi, (4)
keterarapilan iverpersonal, (3} bekerjasama, (6) inlwiatif, {7) kemampuan
beradaptasi, (8§} analitis dan {9} penpambilan keputusan, Apabifa merujuk
pada (ndtkator-indikator tersebut, teriihat ada beberapas Kesamaan dengan
indikator  kingtia  yang  dikemukakan  olek  Furtwangier, sepert
keterampilan berkomunikasi dagn inisiatif,

Setelah standar kineria atau indikator-indikator kinerja ditetapkan,
maka selanjutnya digunakaga uniuk melaksanakan penilaian  kinerla.
Schemerhorn (2000; 2133 menyatakan bahwa performance appraisal s a
process of formally evaluating performance and providing fecdbock on
whizH performance agiusonents can be made. Penilaian kingija merupakan
proses perilaian yang dilakukan organisasi terhadap para pegawai yang
dapat  memberikan  umpan  balik,  schinpga organisasi  dapat
mengidentifikam secara wegas perbaiken atau poenyesuaian yang diperivkan
datam rangka perbaitkan kineria pegawal. Dessler (1998 103) mengatakan
bahwa ads tiga langkah unituk melakukan penilaian kineria. Pertama,
mendcfinisikan pekecjaan, vang artinya memastikan bahwa pimpinan dan
bawalan sepakat lentang tegas-tugasnya dan standar jabatan. Kedus,
mentlal kineds, beracti membandingkan Kinerfa aktuzl bawahan deagan
standar-stardar yang telaf ditetapkan; imi menyangkut jenis formulir yang
elah ditetapkan, Ketiga, wmpar balik, yaitu kinera dan kemajuen
bawshan dibahas dan rencana-rencana dibual untuk perkembaagan apa
saia yang diuntul,

Banvak metode yvang dapat digunakan untuk melakukan paailaian
kinerja. Bagian penilai depat menggunakan metode penilaian kineria yang
scguai kondisi df lapangan. Teknik-teknik metode penilaian kinerja antara
lain past oriemted appraisal merhod. Motode Int berorientast pada masa
lalu. Penilman-penilaian dilakukan terhadap kingria atau prakiek yang
telah terjadi. Dengan mengevaluasi Kinerla masa  lale, pars pegawai
memperoleh umpan balik erdang hasil kega yang welab dicapaianya.
Remudian wnpan balik torsebut diharapkas dapat mengarahkan pegawai

yang hersangkutan pada peningkatan kineda. Teknik penilaian kinerja
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yang berorientasi pada masa lalu di antaranys dapat dilakukan dengan
cara-cara sebagal berikut: (1) Rating scales, (1) Checklist, (3) Criticad
incident method, (4) Performance test and obesrvation, (3} Field review
mathod, dan {6} Growp evaluation methed (Suprikanto, 1998 2),

Selain ada meode yang mengacu pada masa lalu, jugs terdapat
matode penilaian yang mongacu pada mass depan future oriented
appraisal method Metode penilawan yang berorieniast ke masa depan,
memusatkaen perhatiannya pada kinerja pegawai di masa yang akaa datang.
Caranya melatii  kegiatan-kegiatan evaluasif terhadap potensi vang
dimifiki oleh para pegawsi atau dengan cars menetapkan Sasaran-sasaran
kinerja di masa yang akan dafang. Tekaik penilaian kinerja yang
berorientasi ke masa depan, dapat dilakukan dengan cara-cara: (1) Seff
appraisal, (2} Monagemewt by objective approach, (3) Psychalognical

approach, dan {4 Assesment cenler techrique.

. Pelayanan

Setelah di atas diumaikan mgngenal kineda, maka selanjutnya
dilelaskan mengenal pelayanaa, Dalam keltaaeya dengan pelavanan,
Groproons (1990: 27} mendefinistkannya scbagal borikul “Pelayanan
adalah suaty aktivitas aiau serangkaian yang bersifat Udak kasat mata yang
teriadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dergan karyawan
alau hal-hal iain vang disediakan oleh perugahaan pemberi pelayanan yang
dimaksudkan  uniwk  memecahkan  permasalahban Konsumen  atay
pelanggan.”

Pelayanan didefinisikan secara berapem oleh para pakar. Dalam
koneeks pelanggan, Lovelock (19970 6) memberikan arti sebagal: Sefling
that involves interactions with customer in person, by lelccommunication
or by mail. 11 is degigned, performed. and commuicated with twe goals in
mind operational efficiency and customer satisfuction. Definisi di atas
mengungkapkan bahwa pelayanan lerhadap pelanggan dapat didakukan
dengan bantuan ieknologi dan media komunikasi, Olch karena ity, agar

penycdia jasa selalu dalam posisi unggul dan mendapat kepercayaan
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penah, maka pelayenan pelanggan harus bersifat proaktil, wp fo dote,
efektif dan cfisien.
Philip Kotler, sebagaimana dikutip oleh Suprihanto (1998: 227),
mendefinisikan jasa/pelayanan adalah scbagai: A service is any act or
performance that one party can offer to another that is essentially
intangible and does not result in the ewnership of anything. It's production
may ar may noi be tied 1o physicad produet. Hal ini berarti bahwa
pelayanan merupakan suaiu kinerja atau penampilan yang tidak berwajud
dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan
lebih dapat berpartisipast akiif dalam proses mengkonsumsi lasa tersebut.
Sementara i, Flora Han dan  Debbie leong (1996 33)
menyatakan: pelayanan adalah suate proses atas pelayanan kbusus vang
terdini dari sgjumiah kegiatan tahap sebelumnya {(hack stage) dan tabap
yang aken datang {(fremt swige) dimana konsumen berinteraksi dengan
organisasi jasa pelayanan.” Pelavanan jupa terkail dengan pemenuhan
kebutuhan hidup wanusia, baik meialut aklivitas sendivt maupur melalu
aktivitas orang lain. Proses pemenuhian kebutshan melalui aktivitas otang
lain yapg lanpsung inilah yang oleh Moenir (2008 17} dinamakan
pelayanan,
Pelayanan memdik] karakteristik  tertentu  yang mepsbedakan
dengan produk barang Zemike {dalam Collins and McLaughlin, 1996 359}
mengidentifikast beberapa Rarakieristik pelayanan berikuts
a. Konsumen memiliki kenangan. Pengalaman atau memori terschut
tidak beea dijoal atau diberikan kepada orang lain.

B, Tujuan penyelengmaraan pelayanan adalah keunikan, Setiap konsumen
dan setiap koolak adalab spesial.

¢. Suatu pelayanan ierjadi saat tertentu, yanyg tidak dapat disimpan atau
dikirimkae contohnyva.

d. Konsursen merupakan rekanan yang terlibat dalam proses produksi.

¢. Konsumen mefakukan kontrol kualitas dengan cara membandingkan

harapannys dengan pengaismannya.
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f. Jika tepadi kesalahan, satu-satunya cara yvang bisa dilakukan umtuk
memperbaiki adalah dengan menvinta maaf,

g Moral karvawan berperan sangal meneniukan,

Menurut  Ketler {20603, 265), sualn  perusabzan  harus
memperhatikan 4 {ermpat} karakier Khusus suate pelaysnan dalam
merencanakan suatu program pemasaran yaknt (1} tanpa wuind (service
intangibitity), (2) keterikamsy jasa pelavanan dan penyedia jass tidak dapat
dipisahkan (service inseperabilityd, (3) varlabilitas pelayanan {service
variabifity), dan {4) pelsvanan lengsung digunakan dan habis fservice
perishabifity).  Masing-masing  karakleristik tersebut dapat dijabarkan
sehagai berikut
a. Tanpa wujug Gervice inlangibility) berart babwa jasa/pelayanan tidak

dapat diifhat, dirabs, didengar, alau diciom sebelum jasa fis dibeli.
Misalnya, orang vang akan menjalani operasi wajah tidak dapat
melithat hasit operasi o sebelum dioperas, dan pemumping pesawar
tidak mendapat apapon Kecuali tket dan jangi babwa divinya gkan tiba
dengan selamat di tujuan, Untuk mengurangt ketidakpasttan, pembeli
mencari “tanda” daet kualitas pelayapan #e. Penompang menacik
kesimpuian temang produk iasa gy melaiui tempat. pokeria, barga,
perlengkapan dan komunikasi yang dapat diamati. Oleh karena Hu
tugas penyedia iasa pelayanan agdalab wmémbuat pelayanan tampak
wujud mepurut cara-cara teclentu,

b, Keterikatan peiayanan jase dan penvedis jasa drinisalkan sebagai suaty
produk fisik dihasitkan, keudian disimpan, lalu dgual, dan akhirnya
dikonsumst, Sebaliknya pada sisi lain, jasa dijual terlebih dahulu, baru
diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang sana {service are first sold,
ther produced and comsumed al the same timey. Service insepurability
berarti bahwa jasa pelayanan ridak dapat dipisabkan dari penyedia jasa
pelavanan itu sendirl, baik penyedia jasa ttw sebush mesin atau
sescorang, atau suate kelompok orang (organisasi). Bila seerang
pegawai memberikan jasa, maka pegawal itu adalah bagian dari jasa

itu. Karena konsumen hadir pada sast jasa dihasilkan atau disediakan,
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maka interaksi penvedia jass dan konswinen adalabh suatu keadaan yang
unik dalam pemasaran jasa. Kedusnya, baik penyedia jasa maupun
konsumen sama-sama mempengaruli hasH keluaran jasa pelayanan.
Yariabiltias pelayanan (service variability) berarti bahws kualitas jasa
pelayanan tergantung pada siapa yang menyediakan ataw menghasitkan
jasa ity, juga tergantung pada kapan, di mana, dan bagaimana jesa
pelayanan itu diselenggarakan. Sebagal contoh, sebuah botel -
misalnya, Marriol - steiliki reputast dalam memberikan pelayanan
yang lebih baik dart hotel Iain. Namun demikian, masih dalam conioh
hotel Marriot, pada satu mejs regisieasi seorang karyawan dapat saja
tampak ceria dan efigien, mamun beberaps meter dart tempat tu bisa
saja ada pegawai yang murung dan lamban,

Langsung habis (vervice perishabifity) beracti bahwsa jasa pelayanan
tidak dapat dishapan untuk f(f:l‘[‘]u(ﬁ&;l dijuai kembali atau digunakan,
Searang dokier menctapkan (arif dan atas ketidak hadiran pasiennys
fissappointmenty maka torif un Odak berarti, karena ailal jasa ity
hanya wujud pada saay itu dant hilang ketika si pasien tidak muncut,
Sifat jasa yang demikian bukanfah masalab bila tingkat permintaas
mantap. Namun, bila perminlaan berfluktuasi, maka instais: penyedia

jasa meagalami masalab.

Sementara menuryt Lovelack dan Wirtz 2007: 17), karakeristik

pelayanan Juga dapat dilihat darl perbedasnnya dengan barang-barang,

sebagaimana disebutkan sebagai berikut:

&,

b,

Lhaumnya produk pelayasan Udak  dapat  disimpan, schingga
pelanggan mengkin mencar pitihan lain atas menunggu.

Pelayanan mernpakan elemen vang Udak nampak dan biasanva
mendominasi penciplaan nilai, Hal ini menyebabkan pelanggan fidak
bisa merasakan, tidak bisa tersenywn, atau {idak bisz wmenyentuh
elemere-elemennvas  dan  mungkin  tidak  dapat  melibat  atau
mendengarnya. Selain ilu juga sulll mengevaluasi dan membedakan

dengan pesaing.
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Palayanan seringkali sulit untuk digambarkan dan dipahami, sehingga
pelanggan memporoleh risiko dan ketidakpastian yang lebih besar,
Crang mungkin menjadi bagian dari pengalaman pelayanan. Hal ini
dikarenakan pelaaggan berinteraksi dengan perfengkapan, fasilitas dan
sistermn yang dimillii oleb pemberi pelayanan, Selain itu, pelaksanaan
tugas vang buruk oleh peianggan dapat menyebabkan berkurangnya
produktivitas, mengganggu pengaiaman pelayanan dan membatasi
keuntungan.

Input dan output operasional cenderung berubah-ubah secars luas,
sehingga sulit untuk menjapga konsistenst, keandalan, dan kualitas
pelavanan atau mempertahankan biaya rendah mclalui produktivitas
vang lebib tinggi. Selain i, juga sult melindungi pelanggan dart hasi
kegagalan pelayanas.

Waktu sering dianggap senagai fakior yang paling penting. Pelanggan
mclivat wakiu sebagai sumber daya vang langka sehingga harus
digunakan secara bijek. Pelanggan tidak suka membuang wakiu
dengan menunggu, dan menginginkan pelayanan iepat wakiu sera
nyarman.

Tempat distribust melalui saluran non fisik, Pelayanan berdasarkan
informas: dapat disampaikan melalui  saluran-saluran  elekironik,
sepertt inlernst alau telekomunikasi suara, namun produk ntinya

melibatkan akiivitas fisik,

Macaulay dar Cook {1997: 12} mengatakan, pelayanan incrupakan

citra organisast. Peldyanan vang memuaskan terdiri atas tiga komponen,

dun semuanya mencerminkan citra orpanisast, Adapun ketigs komponen

ity adalah: (a} kualitas produk dan layaran yang dihasilkan, (b} cara

karyawan memberikan ayanan, dan (¢} hubungan pribadi yang terbeniuk

melalui layanan tersebut. Macaulay dan Cook (1997: 12} menambahkan

bahwa menciptakan citra positif, berarti:

a.

Membaniy pulangpan  melihat  Keistimewaan  produk  perusahaan

melalyt car terbaik,
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b. Melakukan apa saja yang mungkin ootk mesampilkan ¢itra positif
dari perusahaan dan lavanan anda.

¢. Mengembangkan hubungan yang mampu membuat pelanggan merasa
diistimewakan dan dihargai sebagai seorang pribadi

d. Memahami bahwa inti dari pelayanan vang baik adalsh belajar unwk

berkomunikasi secara baik dengan setiap anggola masyarakat.

Dalam vpaya mewujudkan pelayanan prima, di anlaranya perlu
diperhatikan fakior-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Dengan
memperhatikan fakior-fakior yang dapat menentukan kualitas pelayanan,
maka upaya perbaikan kualilas pelayanan dapat terarsh dan sesiai dengan
harapas pelaagean, Menuwrut Ziethaml, Parasuraman, dan Berry {1990;
263, terdapat lima dimensi atau faklor vang menentukan kealitas pelavanan
jasa, Kelima dimenst dimaksud dijabarkao sebagai berikutr -

a. Tangibles {bukti fisik)
Mehputi fasilitas fisak. perdengkapan, pegawal dan saraos
komunikast serta kendarasn operasional  Dengan demikian bukti
langsung/wujud merupakan sat indikator yang paling konkrit. Wajud

berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat teslihat,

b, Reliahility (kehandalan)

Yaitu kemampuan memberikan pelavanan  vang  dianikan
dengan segera dan memuvaskan, Memarst Lovelock, refiability 1o
perfarm the promised service dependably, this means doing i right,
over a peripd of Hme. Artinva, kebandalan adalah kemampuan
perusahaan unluk menampitkan pelayanan vang dijanjikan secara {epat
dan konsisten. Kehandalan dapat diactikan mengeriaken dengan benar
sampai kuvron wakiu terteniu, Pemenuban janji pelayanan vang lepat
dan memuaskan ineliputt ketepatan wakly dan kecakapan datam
meranggap) keluhan pelonggan seda pemberian pelayanan secara

wajar dan akurat.
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¢. Responsiveness {daya tanggap)

Yaitlu sikap langgap pegawai dalam memberikan pelayanan
yang dibutubkan dan dapat menyelesaikan dengan cepst. Kecepatan
pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari petugas dajam
pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tangpap ini merupakan

suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan.

. Assurance {aminan}

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercayva vang dimiliki karvawan, bebas daet bahaya, visiko dan
keragu-raguan. Jaminan adaizh ppava perdindungan yang dismikan
untuk masyarakat bagl warganya terhadap resiko yang apabila resiko
it terjadi akan dapat mengakibatkan  gangguan dalmm  steuktur
kehidupan vang normal.

Kepada pelanggan diberikan keramahan dan sifat-sifai yanp
dapat dipercava dari petugas dan bebas dari resiko bahaya dalam
memberikan pelayanan. Jaminan  merupakan persaan pelanggan
dimana pelanggan merasa masalah vang ada berada di tangan yang
bail, dan dalam ha! ity menyangkut kepercayaan, keiujuran dalam
menyampaikan rebasia, memiliki ininat atay rasa suka terhadap

elanggan dan memperiihaikan perhatian sceara kepribatinan,
peiangg pe b

Enmiphaty (empati)

Meliputi kemudaban dalam melakukan hubangan, komunikag
vang baik dan memahami kebutuban pelanggan. Empatt merepakan
individualived attention to custonser. Empati adalah perhatian yang
dilaksanakan secara pribadi atav individu terhadap pelanggan dengan
mengmpatkan dirinya pada situasi pelanggan.

Dalam banyak kejadian dapat saja scorang pelanggan merasa
kecewa algs pelayanan yang diterima, Sikap penuh perhatisn dan sikap
memahami  merupakan  modal ulama  petugas  pelayanan  dalam
meningkatkan kwalitas pelavanan. Empat yang diberikan oleh petugas

pelayanan terkadap keluban yang dirasakan oleh pelanggan dengan
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sikap penuh perhatian dan pefugas berhadapan langsung dengan
pelanggan akan membuat pelanggan merasa dihargai dan dihormati
schingpa merasa puas atas pelayanan  yang diterimanya serta
menampilkan perilaku yang batk dari petugas pelavanan agar
mementhi.

McDonald dan Lewton dalam Ratminte dan Winarsih (2005
743 memberikan indikator kingrja peiayanan vailu

a. Efisiensi yaito sualu keadsan yang menunjukkan
tercapainya perbandingan terbaik antara masukan dan
keluaran dalam suatu penvelenggaraan pelaysnan publik,

b. Efektifitas yaitu iercapainya tujuan yang telah ditstapkan
baik i dalam bentuk target, sasaran jangka panjang
Haupun wist ereanisast,

Semertara o Salim dan Woodward dalzss Ratminto dan
Winarsih (2005:174) memberikan indikator vaiun

a. [Lkonomis adalah penggunsan sumbordaya yang sescdikit
mungkin dalam proses penyeiénggaraan pelayanan
pubik,

b. Efsicnsi adalah sea keadsan  yang menuajukkan
iorcapainya perbandingan terbaik antars masukan das
keluaran dalam suaty pewyelenggaraan pelayanae publik

¢. Efektifitas adalsh tercapainys  tujuan  yang ielah
ditetapkan baik i dalam bentuk target, sasaran jangka
pRnjang maupun Misi organisasi,

d. Keaditan adalah pelayanan publik vang disclenggarakan
dengan memperhatikan aspek-aspek kemerataan.

Lenvinne dalam Ratminto dan Winarsih (2005:173) memberikan
il ikator kinerja pelayanan yaitu:

a. Responsivitas vaitu mengukor daya tanggap providers

terhadap harapan, keinginan dan aspirasi serta tonipian

kiten,
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b, Responsibilitas adalah suan vkursn vang menunjukkan
seberapa jauh proses pemberian pelayanan publik it
dilakukan dengan tidak melanggar ketentuan-ketentuan
yang telah ditetapkan,

¢. Akuntabilitas yaitu suatu ukuran yang menunjukkan
seherapa bosar tingkat keseguaian antara
penyeienggaraan  pelayanan  dengan  ukuran-ukuran
cksternal vang ada di masyarakat dan dimiliki oleh sake
holders, seperti nital dan aorma yang berkembang daiam

masysrakal.

Menurut Kotler £2002: 187), sedikitnya ads 10 fakior yang

menentukan kualitas pelavanan, vaitu:

a.

Akses; jasa harus modah dijanpgkac dalam lokast yang mudah
dicapal pada saal yanyg tidak mergpotkan dan cepa.

Komunikasi; jasa harus diuraikan dengan jelus dalam bahasa vang
dimengerti oleh konsumen,

Kompetensi; karyswan hares  memibki  ketramptlan  dan
pengetahuan yang dibuiuhkan,

Kesapanan; karyawan harus bersikap ramah, penuh hormat dan
penuh pechatian,

Kredibilitas; perusahaan dap karyawan harus bisa dipercaya dan
dapat memahami keinginan vang diharaptan oleh kensumen.
Retiabilitas; jasa harug dilaksanakan dengan Koasisien dan cermat.
Cepat tanpgap; karvawan harus memberikan tanggapan deagan

cepat dan kreatif atas permintaan dan masalah konsumen.

. Kepastian; jasa harus bebas dari babaya, resiko ataupun hal yang

merapukan,
Hal-hal yang berwujud; hal-hal vang berwujud pada sebush jasa
harus dengan tepat memproyeksikan mutu  fasa yang  akan
dibasitkan.
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. Memahami atau mengenall; karyawan harus berusaha mengenali

dan memahami kebutuhan kansumen

Menurut  Maosury  (1992:167-202)  administragi  perpajakan
mengandung tiga pengertian, yaiu:

], Suaz instanst atau badan yang mempunyai wewenanp dan
fanggung iawab uniuk menyeclenggarakan pemungutan
paiak

2. Orang-orang yang terdiri dari pejabat dan pegawai vang
bekerja pada instansi perpajakan  yang secara oyaia
melaksanakan kegiafan pemungoeian pajak

3. Prosas kepiatan penyelenggaraan permungutan pajak vang
ditatalaksanakan sedemikian ropa, sehingza dapat mencapai
sasaran yang telah digariskan dalam kehijakan perpajskan,
berdasarkan sarana hokum yang ditentukan oleh undang-
undanyg perpajakan yang efisien.

Doherty dan  Horme mengutip Peters dan Waterman dalam
Nurmanty  {2807:106 mengusulkan  supaya organisasi pubbk  yang
melayani pelayanan publik memiliki dua priesip yang relevan valle siqp
clase (o costumer dan value driven, Stay close to costemer dalam ari
mendekatkan dinl kepady polanggan, pendudulk, memahami kebutuban
penduduk dan memberikan respon terhadap kebutuhan terschut sehingga
dapat memuaskan penduduk. Volue driven yang diterapkan dalam suaiv
organigasi akan melambangkan zueke organisast vang dalam  proses
pencapatan visi dan pelaksansan misi didorong oleh sistem nilal yang
dianut. Keputusan-keputusan yang diambil didasarkan pada nitat-nilai,

Kenneth Kernaghan dalam Nurmantu (2007.5) mengernukakan
empat  kategort dalam nilab-nilal pelayanan  publik  yakni:  erhical
democratic, profesionea] dan people. Dengan hal ini tentu ada harapan agar
pelayanan publik dapat mempunyal fingkat profesional vang tinggi
layaknya jasa yang dilakukan oleh privat. Menurut Kotler pelayanan

adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atan
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kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasiloya tidak terikat pada
suaty produk secara fisik (Sinambela dkk, 2006:4-5), Gronroos dalam
Ratminte dan Winarsih (2005:2) membacikan definisi yaitu bahwa
pelayanan adalah suatu akiifilas atav serangkaian aldifitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya
mieraksi anfara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang
dwsediakan oleh perusabaan pemberi pelayanan vang dimaksudkan untuk
memevahkan permasalaban konsumen/pelanggan,

Pelayanan publik menunut Kepmenpan No 63/KEP/M PAN/7/2003
adalah segala kegiafau pelayanan yeng dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagat upaya pemenuhan kebutohan penerima
pelavanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undsagan.
Dengan demikian pelavanan publik adalab pemenuhan keinginan -dan
kebwtuhan masyarakat oleh pesyelenggara negara (Sinambela  dkk,
2006:3).

Pelayanan perpajakan merupakan salah satu beotuk dari pelayanan
umuin. Meaurut Djaenuri (2002: 43), pelaysnan umum memiliki tiga
hakilzat. Pertama, pelayanan umuam merupakan pelavanan yang berfungsi
uniuk meningkatkan muta dan produkiivitas pelayanan tugas serta fungsi
instans) pemerimial di bidang pelayanan umum. Kedua, mendorong upaya
mengefektifkan sistem dan (atalaksana Jayanan, sehingga pelayaman umum
dapat disclenpoarskan secara {ebih berdaya guna dan borhasil guna
Ketiga, mendorong fumbuhnya Kkeeativiias, rasa dan peran seria
masyarakat dalam pembangunanan serta memngkatkan kesejabieraan
masyarakat luas,

Pelayanan umum dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiaan
terpadu yang bersifat sederhana, terbuka, lancar, tepal, lengkap, wajar, dan
teriangkau. Oteh karena ity, pelayvansn umum harus mengandung axas-
azas sebagai berikut:

1} Apabila pelayanan  umum  yang  diselenggarakan oleh  instansi

pemecintah terpaksa Barys mahal, maka instansi pemenatah yang
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bersanglkutan  berkewajiban memberl pelvang kepada psrundang-
undangan yang berfaku untnk memberikan kompensasi tertentu.

Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus dinpayakan agar dapat
memberikan keamanan, kenvarmanan, kelancaran dan kepastian hukum
yang dapal diperanggungjawablan,

Hak dan kewajiban bagl pemberd maupun penerima pelayanan umum
harus jelas dan diketahui oleh masing-maging pihak.

Pengaturan bentuk pelayaman umum harus discsugikan dengan kondist
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan
ketentuan  peraturan  perundang-undangan  yang beraku dengan
berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

Pelayanan umum dalain pelaksanaannya harus diatur dalam suaks iaia

laksana yang mengandung sendi-sendi sebagal bertkut:

¥

2}

3)

4}

3}

Keadilan yang merata vaitu cakupan/jangkauan pelayanan umum harus

diusahakan seluas mungkin dengan distribusi dan perlakean secara

adil.

Ketepatan waktu, dalam arfl pelaksanaae pelayanan umam dapai

diselesaikan dalam kurun wakiu vang telab ditentakan,

Keamzanan dalam arit proses seria hasi pelayanan umuom  dapat

maemberikan keamanan dan kenyassanan serta dapat memberikan

kepastian hukum,

Keterbukaan  dalam  arti  prosedurftata  cara, persyaratan, satuan

kerjafpeiabal penanggung jewab pemberi pelayanan umum, waklu

penyelesaian dan rincian biaya‘tarif serta hal-hal yang berkaitan

dengan proses pelayanan urmum wajib diinformasikan sccara terbuka

agar mudah diketahui dan dipshami oleh masyarakat baik diminia

maupun tdak diminta.

Efsiensi dalam arti

a} Persyaratan pelayanan ysmum hanya dibatasi pada hal-hal yang
berkaitan langsung dengan tetap memperhatiken keterpaduan
antara  persyaratan dengan  produk  pelayanan umum  yang

diberikan,
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b) Mencepal terjadinya pengulangan  pemenuban  kelengkapan
persyaratan dalsm hal proses pelayacasnya, mempersyaratkan
kelengkapan persyaratan dari satusn kerja/instanst lain yang
terkait.

Ekonomis, dalam arti pengensan biaya pelayansn umum  harus

ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan ©

a} Nilai barang/iasa pelayanan umum,

by Kondist dan kemampuan masyarakat satuk membayar.

¢} Keleniuvan perundangan-undangan yang beclaku,

Kesgderhanaan, dalam arti prosedurftata cara pelavanan umum yang

diselenggarakan secara mudah, lancar, cepag, (Odak berbelit-helit,

mudah dipghami dan mudah dilaksanakan,

Kejeiasan dan kepastias, dalsm arti adanya kerelasan dan kepastian

mengenai:

4} Prosedurftata cara pelayvanan smum,

b} Persyaraine pelavanan umun, baik gknis maupon administrasi

¢} Unit kerja atau pejabat vang berwenang dan bertanggung jawab
daiam membarikan pelayanan wnem.

4} Rincien blaya/tarif pelayanan urmum dan iafa cara pembayaranya.

¢} Jadwal wakns penyelesaian pelayanan umum.

fy Hak dan kewajiban pemberi dan penerima pelayan umum.

Ragam pelayanan vang diberikan oleh pemberl jasa scbermsnya

sangat banyak. Namun menuret Fitzsimmaons dan Fitzsummons {20061 193,

polayvanan secarg umur dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu:

&.

Pabrik pelayanan  {service jfacforyy, contchnya adalah  industel
penerbangan, perusahaan fruk, hotel, resloran dan rekreasi.

Toko pelayanan {service shop); sebagat contohnya adalah rumah saka,
bengkel clomotif, dan jasa perhaikan fainnya,

Pelayanan massal (mass service), seperti pedagang eceran, distributor,

sckolah dan aspek-aspek retast dari bank komersial,
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d. Pelayanan profesional {profesionct service}, misainya adalah psikoiog,

pengacara, akuntan, dan arsitek,

Berdasarkan bentuknya, peizyanan dapat dikategorikan dalam tiga
bentuk, yakni: layanan dengan isan, layansn melalui wlisan, dan fayanan
dengan-perbuatan (Moenir, 2002; 190). Ketiga bentuk {syanan torsebut
tidakk  selamanva berdirl sendiyl  secara mwumni, melainkan  sering

berkombinasi. Uralan mengenal ketiganya disajikan scbagai berikut:

a, Layanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dilakukan oleh pelugas-petugas di bidang
hubttngan masyarakat (humas), bidang layanan informast dan bidang-
bidang lain vang tugasnys memberikan peniclasan atay keterangan
kepada siapapun vang memerlukan, Supava lavanen lsan berhasil
sesual dengan yang diharapkan, ada svarat-syarat yang harus dipenub

oleh sebagai berikuth

13 Memahami benar masalab-masalah yang lermasuk dalam hidang
wgasnya,

2} Mampy memberikan penjelasan apa yang periv dengan lancar,
singkat refapi cukup jelas schingga memuaskan bagl individu yang
ingin mempercleh kotelasan mengenai sesuaiu.

3} Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah.

4} Maeski dalam keadaan “sepi” tidak “ngobrol” dan bercanda dengan
teman, kargna mcnimbuelkaa kesan fidak disiplin dan melalaikan
tugas. p

5) Tidak melayani orang-orang vang ingin sekadar “ngobrol” dengan

cara yang sopan.

b. Pelsyanan melzlui tulisan
Layanan melalut tulisan merupzkan bentuk lavanan yang paling
menonjol dalam pelaksanaan tugas, Tidak hanya darl segi jumiah
totapi juga dari segi perananaya. Pada dasarnya layanan melalui lisen

cukup efisien tlertama bagt layanan jarak jech karena fakior biaya.
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Agar layanan dalam bantok tulisan dapat memuaskan pihak yang
dilayani, satu hal yang harus diperhiatikan ialah faktor kecepatan, baik
dalam pengolaban masalah maupun dalam proses penyelesaiannya
{pengetikan,  penandatanganan  dan pengiriman  kepada  yang

bersangkutan).

€. Layanan berbentuk perbuatan

Pada umumnya layvanan dojam bentuk perbustan 70-30%
difakukan oleh petugas-petugas tingkat mepenguh dan bawah. Karens
tw faktor keahlian dan kelerampilan petugas tersebut sangaf
menentukan hasil perbustan atau pekerisan. Dalam keayvataan sehari-
hari, jenis layanan ini memang thlak techindar dari layanan lisan,
keduanya sering bergabung. Hal ini disebabkan karena hubungan Iisan
paiing banvak dilakukan dalam hebungan pelaysuan secara wnum,
Hanya titik beratnya terdetsk pada perbuatan ite sendiri vang ditunggu
oleh yang berkepentingan, Jadi lujusn utama yang berkepentingan
adalah mendapatkan pelayanas dalam bestuk perbuatan alau hasi
perbuatan, bukan sekadar penjclasan dan kesanggupan secara fisarn, I
sint pun fBktor kecepatan dalam pelayanan (pengeriaan) menjadi

dambaan setiap orang, disertai dengan koalitas hasi] vang memadai,
Untuk memuasken pelanggan dikenal pula istilah  pelayanan
sepenuh hati, yakni pelayanan yang berasal dari dalam sanubari diri .
Sanuburi merupakan  tempat bersemavamaya sesi-emosi,  watak,
keyakinan-keyakinan, nilai-miai, sudut pandang dan parasaan-perasaan
{Patton, datam Boediono, 1999; 49) Pelayanan sepenuh hatt dilskukan
bordasarkan  pada  pertimbangan-pertimbangan  logis  {pikiran}  dan
sentimentalitas (perasean). Untuk ite, dalam pelaysuan sepenuh haty,

menurut Patricia Patton (1998, dalam Boediono, 1999: 303 diperlukan:

1} Memahami perasaan-perasaan dirf seadiri lentang siapa sebenaraya ia
dan apa yang kits sumbangkan pada kehidupan profesional dan
pribadt.

2} Memahami kekuaran batin kita, seperti: kepercayaan diel, harga diri,

dan pematangan emosional.
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3) Mempehajari selfing-point emosional produksi kita untuk menambah
kredibilitas dan daya tarik pada presentasi layanan,

4} Menitikberatkan pada kebutuhan pada konsumen dan perasaannya
lerhadap produk dan duta<dutz perusehaan, gerta membangun
hubungan dan sikap saling menghargai dengan konsumen.

3} Menyesuaikan dirt denpan produk, sehingga produksi ity ridak lain
merupakan ungkapan diri kita sendiri, bukan sebaliknya.

6y Menemukan kesenangan dan kegembiraan dalam peran kita sebagai
duta-duta perusatiass, pradulesi atae pelayanan.

Dalam pelayanan Sepenuh hati terdapat tiga sudul pandang vang
mengilt], yaity bagaimana memandang din sendiri, memandang orang
laint dan memandang pekerjaan, vang oleh Patricia Paltan discbut dengan
paradigma {Besdiono, 1999 323 Selain itu, pelavanen sepsnuh hati
mencakup lima komponen penting, vakni {Boediono, 1999 52n
[) Memahami  emosi.  Dalam  pelayanan  sepenuh hati,  kune

keberhasilannya adalah memabami penyebab-penyebab pemice emosi,
mampy mengenall dan mampu mengungkapkan perasaan-perasaan
dengan iepat.

2) Kompetensi. Pelayanan sepenuh bati memeriukan kepercayaan dir
yang besar dalam rangka mendekaii pelanggan. Untuk ite hilangkan
rendah diri, dan rasa malu, Karena sikap itu membual sikap  nidak
memperdulikan pelanggan dan acub tek acuh.

3} Mengelola emosi-emosi. Kemampuan mengungkapkan emosi secara
efektif dan meagontrol suasana hati dalam berfiadak merupakan
ukuran kecerdasan emosional. Kemampuan merjaga kescimbangan
merupakan njuan vang positif dac produkull ltulah pentingnya
mengelota emosi sebagal komponen dalam pelayanan sepenuh hati,

4} Bersikap kreatif dan momotivasé diri sendiri, Pelayanan sepenub hati
berasal dari diri sendiri. Perasaan bisa berfungsi sebagai pendorong
untuk  menyesuaikan  emosi-emosi, balk pada  pelugas  maupun

pelanggan, sehingga dapal menangand situasi-gsiHuast sulit, Unituk i
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diperiukan jiwa kreatlif apar dapat menemukan penyelesaian yang
positif.

3} Menyelaraskan emosi-emsosi orang lais. Hampir semua  pihak
mengakul bahws vang mudsh dikelola adalah mengelola emost dinl
seadici. Namun, mengelols emosi orang lain memeriukan kerjasama
dari orang yang terlibat agar segala sesuatunya bisa berjalan dengen
lancar. Menyeclaraskan berarti membangun jembatan emosi-emosi,
baik pada pemberi pelayanan maupun pelanggan. Cara terbaik dalam
menangani emosi  orang faip adalah dengan mencoba dan
menyelaraskan emosi-emosi ersebut, baik grosi pembari jasa maupun
emosi-emast pelanggan,

Menuarut Ratmineo dan Winarsih {2005:12) perbedaan pokok anlars
pelayanan pubiik yang disclenggarakan oleh swasta dan pelavanan publik
yang diselenggarakan oleh orgasisasi publik dan yang bersifat primer
adalah bahwa pelayanan publik yang disclenggarakan oleh swasta posisi
khien sangal kuat {empowered), Sehaliknya dalam pelayanan primer yang
disclenggarakon  oleh organisasi publik, posisi kiien sangat lemah
wowerlessy,  Derdasarkan  asumsi  bahwa  kipera  pelayanan yang
diselenggarakan olely privat lebih baik dan model penyelengparaan
pelayanan dalam organisasi privat dapat diadopsi dalam organisasi publik,
secars teorilis kineria pelayanan administrasi pemerintah atau pelayanan
perijinan dapat ditingkatian dengan cara memberdayakan {empowering)
klien.

Asas pelayanan publik berdasarkan Keputisan MENPAN Nomor
63 Tahun 2004 dalam K‘azm%nm dan Winarsih (2005:16-2(} adalal:

a. ‘Transparanst. bersifat terbuka, mudkah dan dapat diakses oleh
semua pikak  vang membutubkan dan disediakan secara
memadat serta mudah dimengerti.

b. Akuntabililas: dapat dipertanggungjawabkan sesual dengen

ketentuan peraturan perundang-undangas.
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Kondisional: scsuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi
dan penerims pelayanan dengan telap berpegang pada prinsip
efisiensi dao efekiifitas.

Partisipatif, mendorong peran serta  masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan
aspirasi, kebutuban dan herapan masyaraket.

Kesamaan HMak: f(idak diskriminatif dalams  arti  lidak
membedakan suku, ras, agama, golongan, gender dan status
ekonomi,

Keseunbangan Hak dan Kewsjiban: pemberd dan penerima
pelayatan publik harus memenuit hak dan kewajiban masing-

masing pikzk,

Zeithami, Parasuraman dan Berry dalam Ratminto dan Winarsih

(2005: 87) mengidentifikasi bahwa faktor ~ faklor vang memengaruhi

kineria pelayanan yaity:

4.

=

2 o

= owo om0

-z
i

[N—
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Strategi Pelayanan

Pctugasf pejabat yang berorientasi pada kiien
Sistern pelayanan yang berorientasi pada klien
Komitmen Manajemen

Perumusan tujuan organssasi

Standarisasi tugas

Kepaduan im

Kesesuaian orang-pokerjaan

Kesesuaian teknologi-pekeriann

Reatitas konirol

Kejelasan peran

Konflik peran

Tingkatan Mangjemen

Unwuik dapar menyelenggarakan manajemen pelayanan dengan

baik, priasip-prinsip manajemen pelayanan harus dapat dipakai sebaga
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acuan, Viljosn dalam Ratminto dan Winarsih {20035:87-88) prinsip-prinsip
tersebut antara lain adalah :

. Identifikasi kebuwtuban konsumen yang sesungguhnya

» Menyediakan pelayanan yang terpadu (one siop shop)

. Membuat sistem vang mendukung pelayanan consumen

» Mengusahakan agar semus  orang  atau  karyawsn

bertanggung 13wab terhadap kuslitas pelayanan

. telavani keluban konsumen secara baik

- Terus beringvasi

. Karyswan adalah sama pentingnya dengan klien

. Bersikap tegas ietapi ramab dengan pelanggan

. Menjalin  komunikasi  dan  interakst khusus dengan
pelanggan

* Selalu mengontrol kealitas

Agus Dwiyanto (2608:18-19) menyebutkan bahwa dalam proses
demokratisus, good governonce sering mengithami para aktivis unatuk
mewuiudkan pernerintaban yang memberikan ruanpg pariisipasi yang luas
bagi akior dan lembaga i lvar pemerinishan sehingga ada pembagian
peran dan kekuassan yang seimbang antara negara, masyarakat sipil dan
mekanisme pasar, Adanya pembagian peran vang seimbang dan saling
melengkapt antar ketiga uasur fersebut bekan hanya memungkinkan
adanya check and balance tetapi juga menghasilkan siperpi yang baik
Avtar ketiganya dalam mewujudkan keseighisraan bersama,

Segara umum ads beberapa karakieristik dan nilal vang metlekal
dalamn prakick good governance. Periama, prakiik e harus membern ruaag
lepada aktor lembaga non-pemecintah untuk berperan serta secara optimal
dalam kegiatan pemerintahan sehingga memungkinkan adanya sinergi
digntara aktor dan lembaga pemerintah dengan non pemerintah seperti
mésyarakat sipit dan mekanisme pasar. Kedua, dalam prakik good
governance ini terkandung nilaenilal yang membuat pemerintah dapat

febih efekif bokera untuk mewvujudkan kesejahteraan bersama. Nilab-nilai
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seperti efisiensi, keadilan, dan daya tanggap menjadi nilal yang penting,
Ketiga, praktik inl adaizh praktik pemeristahan yang  bersibh dan bebas
dari korupsi, kolusi dan nepotisme serta berorientasi pada kepentingan
publik, Karena ilu pemerintahan dinilai baik jika mampu mewujudkan
transparansi, penegakan hukum dan akuntabilitas publik,

Terdapat dua pendckatan untuk  memene] organisasi, yaiin
pendekatan konire! dan pendekatan komitmen. Dalam model pendekatan
kontrol, Weher dalarn  Ratminto das  Winarsih  {2005:142-143)
memberikan ciri yaite

a. Pepawai adalah orang vang sangat mumpuni dibidangnya,
digail dan hanya bekeria sebagai pegawai negert

b. Hirarki atas bawah sangal jelas

c. Aturan tentang kompetonsi dan spesialisasi tegas

d. Kedinasas dan pribadl diptsahkan

¢. Awran ditgatl dengan kakn

£ Kegialan sdimostrast serba tertalis dan terdokumentasikan,

Model ini sangat dipengarshe oleh ide-ide pemikiran yang

dikemukskan olch Tayior dan berciri:
a. Standarizasi
b. Spesialisasi
c. Simplifikasi

Dadaun model kostrol ini pekerjz atau birokral mendapaetkan
perintgh yang  Sangat  rinci o sedangkan  yang  hatus  berfikin
mengoordinasikan dan mengawasi adalah op manajer. Manajemen
bertugas uetuk mendesain sistem, kemudian Karyawan/ bawahan/ birokrat
menjalankan  sistem lersebut dengan tanpa berfikir. Menurut Levitt,
pelayanan akan berjalan cfisien apabila:

a. [Madakan simplilikasi pekerjaan/ tugas
b, Dirumuskan pembagian pekerjaan yang jelag
¢. Schanyak mungkin peran pekera digantikan dengan

peratatan
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d. Pekerja sesedikit mungkin diberikan desempatan uatuk
rengambil keputusan.

Pendekatun yang berorientasi pada pendekaton komitmen dalam
Ratminto dan Winarsih (2005:144} diartikan bahwa pekeria atau birokrat
luga memibki kemampuan untuk berfikir, melakukan koordinasi dan
pongawasan schagaimana yang dilakukan oleh manajer. Pendekatan ind
sangat menekankan pentingnya self conrof dan self masagement. Dalam
pendekatan ini pekerja diminta daa diberi wewenang untuk memecahkan
rmasalah dengan cara vang kreatil dan efektif. Para pekeria jupa sering
dininta saran dalam kallannwa dengan pensgmbangan produk atau jasa

imyanan vang baru.

Acconnt Representative

Menurut  Fitrinawati  dan Almaidab  2006: 12), Adecount
Representative berasal dart dua kats, yaitu acconns yang berartt “fo géve
satisfactory reasons or an explaination, 1o make salisfactory amends”, dan
“represextative” yang dapat didefinisikan schagai "representing oy serving
represent, composed of persons duly muderized, as by election, o act and
speak for others” Sementars menurut hitp/flookwayup.com, Accoumt
represeniative diartikan sebagai "same one i eharge of o client’s account
Jor advertising agency or brokerage or other service business™ Dan
definisi-definist tersebut, maka account represeniative dapat diartikan
schagal: (1) seseocang yang dipifih atau ditgaskan, (2) mewakilt orang
(ersbaga)l, dan (3) uriuk menyuarakan saaw,mempubﬁkasikanAk{:bijakzzn

. perusahaan atau untuk memberikan pelayanan (ertentu.

Tanggung Jawab yang secara umum diberikan kepuda seorang
Accownt Represesntative khususnya  di perusabaan  swasta  maliputi
{Fitrinawati dan Almaidah, 2006: {2):

a. Memproses dan melayani permohonan pelayanan pelanggan.

b. Menggunakan selurah sumber days yang tersedia dalam perusahiaan
untuk mendapatkan basil yang memuaskan dalam pelavanan yang
diberikan.
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¢. Memfokoskan pelayanan pada kepuasan pelanggan,

d. Membeangun performonce positif dengan pelanggan dan mitra kerja.

2. Membangun komunikasi efektif dengan pelanggan melalui telepon dan
e-mail,

f  Mencatat tugas harian.

LeBaube dan L. Vehorn {Bird dan Casancgra, 19920 318
menyebutkan 6 tipe ulama wnfuk Taxpayer Informution Programs dalam
Assisting Taxpayers in Meeling Thelr Obligations Under The Law yaitu:

Publications

Media

Telephone Contact

Personal Contact

Correspondence

(ther pragrc;m (Vohunteers, High School programs, Rural iax scene kiis,
Native outreach, Training for new business wnd Partivipotion is seminars

and conferences;.

Khususnya di lingkungan Direktorat Jenderal Pajak, Account
Representative (AR) diarlikan sebagai pegawai Direkiorat Jenderal Pajsk
{DP} vang diberi keperoayaan, wowenang, dan tanggung jawab unluk
memberikan polayanan, pembinaan, dan pengawasan secard langsung
kepada  Wajib  Pajak tertentu. Penunjukkan dceown!  Representalive
merupakan karakteristik wtama penerapan sistem adminsstrasi perpajakan
modern schagal salah satu wujud reformasi perpajakon yang telah
digulirkan oleh Dirgkiorat Jenderal Pajak sejak tehun 2002, Penerapan
sistern administrasi perpajakan modern ini peﬁam&-mma dilalkukan di
lingkangan Kantor Wilgysh dan Kantor Pelayanan Pajak Wajib Pajak
Besar dengan adanya Keputusar Divcktur Jenderal Patak Nomor KEP-
27PISUPS32002  tangpal 20 September 2002, Nomor KEB-
2RIAUPS3/2002 wnggal 16 Okiober 2002 dan NWomor KEP-
3B4/UP.53/2002 tanppal 17 Oktober 2002 tentang peounjukan secara

definitif para Pejabat Eselon IV, Accownt Representative, dan Pejabat
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fungsional Pemeriksa Pajak di lingkungan Kantor Wilayah dan Kantor

Pelayanan Palak Walih Pajak Besar .

Account  Represenfative vang  juga discbur  staf  pendukung
pelaksana dalam tiap Kantor Pelayanan Pajak modern, bertanggung jawab
dan berwenang untuk  memberikan  pelayvanan  secara  langsung,
menyampaikan nlormasi perpajakan secara efektif dan profesional,
memberikan respon yvang efektif atag pertanyaan dan permasaizhan yang
disampaikan Wajib Pajsk, edukasi, asistensi, serta mendorong dan
mengawasi pemenvhan hak dan kewa)iban Wajib Pajak.

Adapun tugas-tugas dan fungsi Account Representative adalah
sebagal berikut;

a. Sebagai pegawal penghubung (Liafson Officer) yang menjadi
tanggung jawabnys  unfuk selurah jenis pajak (PPh, PPN, PPnM,
PBE dan BPHTR).

b. Memaham scgala ruang lingkup usaha das pekerjaan Wailib Pajak
yang menjadi tanggung jawabnya.

e. Melakukan pengawasan {erhadap selursh kewaisban perpajakan Waijlb
Pajak vang menjadi ranggung jawabnya.

d. Membangun hubungan yang sehat, julur dan fransparan dengan Wagib
Pajak yang meniadi tanggung jawabnya sehingea tercipta kesadaran
Wajib Pajak dalam memenuhi hak dan kewajibasnya di bidang
perpajakan fvofuntary compliance).

€. Berkewajiban memberikan data dan informasi mengenat Wajib Pajek
yang menjadt tanggung jawabnya kepada seksi terkait untuk tujuan
peningkatan  kepatuhan  mawpun penegakan  hukum  (dengan
perseiujuan tertulis Kepala Kantor),

£  Berkewajiban ontuk memukiahirkan fupdare} daa dan informasi vang
terkaitan dengan Wajib Pajak yang menjadi tanggung jawabnya,

g Melaporkan seturuh kegiatan yang dilakukan kepada atasan langsung,.

Tanggung jawab scorang doconn Represemiative adalah sebagal
berikut:
a.  Memberikan pelayanan prima kepada Waiiby Pajak.
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b. Memberikan penyuluban tentang kebilakan perpajakan yang berlaku,

c. Memberikan bimbingan dan Konsullasi terhadap Wajib Pajak vang
memad( angguny jawabnya,

d. Meiakukan pengawasan kepatuhan formal dan material Wajib Pajak
yang menjadi tanggunp jawabnya,

e. Mencari, mengumpulkan dan merckam data dan informagi vang
diperoleh ke dalam sistem infirmasi perpajakan.

£ Melaksanakan dan menyelesaikan seluruh kegiatan yang tcreantum
pada menu pengawasan alur kerja.

Mekanisme kerja pelayanan seorang Aecount Representarive di
dalam Sisiem Administrasi Kantor Pelayanan Pajak modern adalah
schagai perikui
a. Memberikan pelayanan perpajakan kepada Wajib Pajsk yang menjadi

tanggung jawabnya yang borkaitan denpan pemeeuhan hak dan
kewajibannya sesuai dengan proseduc yang berlaku dan tepat waktu.

b. Memberikan informast tentang peraturan perpaigkan vang terbar
kepada Wajib Pajak yang menjadi lanzgung jawabnya baik mclalui
Surat atau media slektronik.

c. Menjembatani kepentingan Wajib Pajak dengan Seksi terkait dalam
rangka nicrmberikan pelavanan prima kepade Wajib Pajak yang

menjadi tanggung jawabnya.

Accoust Represestative merupakan salah saty hasil dari perubahan
birokrasi wang dilaksanakan ofeh DJP, Menurut Agus Dwiyanio
{2008:38) perubaban birckeasi memiliki pndiiplier effects yang sangal
tuas. Sosok dan perilaku birokrast yang mencerminkan nilai dan teadist
baru prakiik good governance dapat mendorong perubzhan yarg herarti
dalar kehidupan pasar dan masyarakat sipil. Kineria birokrasi pemerintah
yang baik dapal membuat pasar menjadi semakin kuat, ofsien dan
memiliki daya saing yang tinggi. Dalam koodisi pasar yang semakin
efisien serta memiliki daya saing dan kapasitas yang tinggi uniuk

berperan dalam penyelenggarasn kegiatan pemerintahan dan pelayanan
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publik maka kootribusi masyarakat sipil dan mekanisme pasar dalam
mewujudkan prakilk good governance tenty menjadi semakin besar
Membangun birckrasi  pemerintah pemerintah vang efisien dengan
sendirinya dapatl memperbaiki kinerja pasar. Penguatan masyarakat sipil
Juga sanpat dipengarehi oleh keberhasilan reformasi birokrasi. Apabila
birokrasi memibiki kinerja buruk dan cenderung melakukan  bad
governance, maka sangat sulit mengharspkan masyarakat sipil dapat
berperan seecara optimal dalam mengembangken gaoad govermonce,
Dominasi birokrasi yang bedebihan seria berorientasi pada kekuasaan dan
kontrot seperti vang selama ini menggejala dalam kehidupan birokrasi
pemerintab telah membual masyacakat sipil di indenesia mengalami
kesulitan uatuk berperaa optimal dalam kehidupan masyarakat,

Dari wralan di alas, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja
pelayanan Account Representative adalah hasil kerja yang dicapai oleh
petupas Aecownt Represestarive dalam melaksanakan tugas sesvai dengan
tangeung awabnya yang divker berdasarkan indikelor kehendaian
(relichbility), Jaminan (assurance), bukti fistk {rangible), empati

{emphaiy}, dan daya tanggap (respansivercss),

B, Minat Menggunakan Jasa Konsultan Pajak
I. Pengertian Minaf

Dalam membahas minal menggunakan jasa Konsulian pajak in
aspek pertama yang diuvrgikan adalah mimat. Puradisastra {1992: 61)
raengelaskan bahwa minat adalah perasaan menyenangl atay menyskal
karena merasa selaras atau cocok dengan kesan yang diperoleh saat itu dan
sebelumnya, Maka bisa dikatakan secara langsung bahwa minat itu di
dasarkan alas rasa senang. Mal senada jupa dikemukakan oleh Slzmero
(2003: 186} yang menyatakan bahwa minat adalah suatu rasa lebih suka
dan rass keterkaitan pada suaty hal aktivitas tanpa ada yang menyuruhnya.
Perkataan lebih suka berarti lebih menyukal sesuatu dari yang laim,
secdangkan perkatman fanpas ada yang menyuruh berarti sesearang

melakukan atas keinginan sendic. Minat tidak dibawa sejak Ishir
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melainkan diperoleh kemudian. Minar terhadap sesvaty dipeiajari dan
mempengaruhi selanjoinya serta mempengaruhi penerimaan minat-minat
baru. Walsupun minat techadap sesuatu hal tidak merupakan hal yang
takiki mamun asumst wmum meayaisken bahwa minat akap membantu
untuk mengetahui tentang sesuatu.

Minat mempunyai kecenderungan yang lebih aktif pada suatu
kegiatan, kecenderungan yang lebih aktif i karena adanya perhatian
werhadap suate ohjek, Walgite (1995 38) mengungkapkan minat adalah
suaty keadaan sescorang mempunya: perhatian terhadap sesuatu objek
disertai denpgan keinginan untuk mengetabul dan mempelajart maupun
membuktkannya febih lanjut. Sementara Shalahudin (1990: 229
mendefinisikan minat adalab perhatian yang mengandung unsur—unsur
nerasaan, maka nyinat adaish mencaukan suata sikap yang menyebabkan
seseorang berbuat akif dalam suaiy kegaatan,

Dari pendapat kedua ahli terscbut bisa dikatakan bahwa seseorang
memiliki perfatian torhadap suatu objek maka ia menaruh minal techadap
obiek iersebul. Demikian pula dengan siswa yang memilih program studi
imu pengetahuan sosial, eatunya dia memiliki perhatian  wrhadap
progeam studi yang dipilihnya, dan dia skan lebilh zkdf lagi dalam
mienskuni program studi yang dipilihnya itu.

Pada dasarnys minat seseorang dapat tumbul karena dorongan
kebutuhan hidupnya, Oleh scbab nu minat sesgorang akan berbeda-beda
sesuai  dengan  keinginan dap  kebutuhannyabal  ini sepertr vang
diungkapkan oleh Bermard yang dikutip oleh Sardiman AM (2001: 73}
yang menyehutkan balwa minat adalah suatu kondisi yang digabungkan
dengan keinginan-keinginan atau Rebutuhanoya. Oleh karena itu apa vang
difihat oleh sescorang akan membangkitkas minatnya apsbila mempunyai
Rubungan dengan kepentingannys seedin,

Selain dari beberapa eori yang ada di atas, terdapat sebuah igon
yang wenyatskan bahwa minat merupakan sumber motivast yang
mendorong orang untuk melakukan yang mercka inginkan. Bila mercka
melihat bahwa sesoaly v akan menguniongkan, mereka akan berminat
dan ini kemudian mendatangkan kepuasan, Bila kepuasan berkurang mmat
pun akas berkurang (Hurlock, 1990: 214}
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Dengan demikizn minat jugz merupakan sumber motivasi yvang
mendorong untuk melakukan sesvaty, apabila sesvatu il memberikan
keuntungan. Oleh sebab itu dapat dikemukakan bahwa minat dapat
memuaskan kebutuhan yang penting datam kehidupan seseorang, Semakin
kuat kebutuhan seseorang itu semakin kuat pula minat yang ada pada diri
orang tersebul, Selanjutnya semakin sering minat itu dickspresikan dalam
kegiatan, maka akan semakin kuatlsh  minat  fersebut  untuk
dalakukan. Tetapi minat akan padam apabila tidak d) salurkan.

Minat tidek tmbul secara spontan, melainkan melalui proses
pengalaman, kebiasaan, kebutuhan dap ksberhasilan yang diperoleh
sehubungae apa vang dilskukannya. Hal tersebut sejaian dengan pendapat
Stamboel {19%0: 120) yang mendefinisikan minat scbagai sualu keadaan
mental yang menghasitkan respou terarah kepada sitwasi atau objek
wrienty vang menyenangkan dan memberikan kepuasan  kepadanya,
Pengan demikian minat dapal menimbulkan sikap yang muorupakan
kesiapan berbuat bida ada stimulasi khusus seseai dengan keadaan lersebut,

Maka sehubungan dengan pendapat fersebut dapat dikatakan bahwa
minat tidak timbul secars tba-tiba, melainkan tmbul dari stinulasi,
partisipasi, pengalaman, serta kebiasaan pada wakiu belajar atau bekerja,
Atau bisa juga dikatakan babhws minal timbul karena adanya tanggapan
terhadap situast atau koadisi yang meyenangkan dan memuaskan sehingga

menimbulkan sikap yang mendorong seseorang untuk barbust.

. Jasz Konsultan Pajsk

Sctelah di atas dijolaskan lentang minal, maka sclanpdnya
dijelaskan tentang jasa Konsultan pajak. Terkait denpan jasa, Koller dan
Bloom (1984: 132-134) menjelaskan bahwa jasa adalah setiap kegiaten
atau wssiahat vang dapal ditawarkan opleh suatu pihak kepada pihak
lamnya, yang pada dasaroya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
seseorang memiliki sesuatu. Produksinya dapat ateu tedak dapat terkai
pada produk fisik. Karakteristik wama jasa adalab fidak beeswaiud, fddak
terpisaitkan dari penvedianya, keragaman Karena tergantung pada siapa

yang meoyediaken dan kapan serta dimana disediskannya, mudah rusak
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sehingga tidak dapat disimpan. Menurut Rismiati dan Suratno (2001 272~
273}, civi-ciri jasa adalah: tidak berwujud (Frrangibilin), tidak dapat
dipisahkan {fnseparabifity), berubah-ubah {(veriability) das daya tahan
(perishability).
Griffin dan Ebert (1996: 7) menpungkapkan bahwa fokus operasi
jasa lebih kompleks daripada produksi barang-barang. Pertamy, opcrasi
jasa mencerminkan hubungan yaeg unik amtara produksi dan konsumsi-
antara proses dan hasit akhir. Kedua, iasa menjadi lebih tidak nyata,
khusus dan tidak dapat disimpan bila dibandingkan dengan kebaayakan
produk. Transakst perusahasn jasa selalu menceriminkan fakia babwva
produk-produk jasa dikarakierisasikan oleh tiga sifal utama yaitu sifat
tidak nyata (intangibifity), sifat dapat disesvaikan (custemization) dan sifat
tidak dapat disimpan (unstorability).
Gummesson  meayebutkan  kriteria  yang  berikut unlzﬁ;
mengidentifikasi jasa-jasa profesional (Kotler dan Bloom 1984: {55
a. lJasa harus disediakan oleh orang-orang vang berkualifikasi tinggi,
harus berupa nasibal dan titik berataya adaloh pemecahan masalah

b. Penyedia profesional horus mempunyat identitas, vaity dikenal di pasar
atas spesialisasinys dan dengan pama tertentu sepert Tarsitek” atau
“konsultan manajemen’

<. Jasa harusziai‘: merupakan penugasan yang diminta oleh pombeli dan
ditujukan kepada penjual

d. Profesional jersebut harus bebas dan bukan pensuplal jasa-jase atau
barang-barang lain.

Gummessen  seterusnys  menyatakan babwa  profesional
mempunyal  pengelahuan  dan kelorampilan kbusus,  msempunyal
metodologl standar untuk melaksanakan pekerjasannya dan berminat
mancarikan jalan keluar serta melihat bahwa hal wu berar-benar
terlaksana.

[Jalam hubungannva dengan  konsultan, dijelaskan  bahwa
konsultan adalah seorang lenapa profesional yang menyediakan jasa

naschat akli dalam bidang keabliannya, misalnys akuntanst, hnghkungan,
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binlogi, hukum, dan lzin-lain. Perbedaan antara seorang konsulian dengan
ahli blasa adalah sang konsultan  bukan merupskan  karvawan &
perusahaan sang kilen, melainkan sescorang yang menjalankan usahanya
seadiri aiau bekerja di sebuah firma konsultasi, serta berurusan dengan
berbagal kiten dalam satu wakiv (hitp/Ad.wikipedia.org/wiki/Konsultan,
2009}, Sementarg berkenaan deagan pengerlian konsultan pajak dijelaskav
balhwa koaswitan pajak adalah setiap oraug yang dalam lingkongan
pekerizannya secara bebas memberikan jasa profesionsl kepada Wajib
Pajak dalam melaksanakan hak dan memenushi kewajiban perpaijakannys
sesual dengan peraturan perundang-undangan perpajakan yang beriaku

{htip:ffeeww konsultanpaiak net/tos.nhp).

Menurut James R. Dalkin dalams jumnal Professional Tax Service
Marketing from a Consmner Buyer Behaviowr Perspective terdapal hal-hal
penling uniuk menunjukkan persepsi konsumen techadap konsulian pajak
vaitu gualiry of work, truthfidness, comperency dan price {Winston, 1993
128). :

Dalam jurnal The Theory of Tax Planning oleh William L
toffman, Jr (1961), warib pajak juga sering memanf{aatian fasa konsulian
pajak entuk efisiensi pombayeran pajaknya, Tie loophole (ax advamtage
presents sericus problems to ihe x practitioner. He will forced w0
evaluate the situation carefully before poraitting the lpophole (o enter info
the tax planmisg process. Often Ais ondy caurse is o aidvise the txpayer
Jully of the probabilities of kaving such a device closed o him and then to
fer him make the decision as (0 whether or nol the possible fax saving
warrants this chance.

Mernurat Alfred Hunt {1996: 71}, pada garis besarnya terdapat lima
faldor vang perlu diperhatikan dalam memilih scorang konsultan yaitw
integritas, tanggung jawab (responsibility), kemampuan {capability}, cosi
{hiaya} dan kepribadian (persoraliny). Masing-inasing aspek tersebut

secara febih rinci dapat dijabarkan sehagai bertkut:
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Integritas

Inlegritas berarti balwa perilake seseorang kousisten dengan
nilai yang menyertainya, dan orang tersebut bersifat jujur, etis dan
dapat dipercaya. iantegritas merupakan penentu uftema  mengenal
apakah orang akan merasakan bahwa ssorang pemimpin dapat
dipereaya alau tidek (Yukl, 2005 34). Meaurut Schemeron, dkk
{2005: 163), integritas dapat dilihat dimana seseorang mampu selalu
berperilaky hwjur dan dapat diperanggungjawabkan, serta konsisten
dafam meletakkan nilai dirinya ke dalam praktik dupia nyats. Integritas
juga mengacu kepada kejujuran dan sepala sesuatu yang dapat
dipereava. Adapun kepercayaan iu merupakan sebush harapan positif
terbadap orang lain bahwa orang lain lersebui fidak akan bertindak
mengambil  keuntongn  dari  pihak  laln (Robbins, 2001: 233}
Semenntara Thorsborme (2006: 151) mengatakan bahwa inlegritas
adalab karakier vang kuat untuk selia atau taat pada peraturan moral
yang ketat atau kode otk vang ada. intogritas juga berart ke¢sehatan
moral, kejujuran vang lerbebas dari pengaruh stau motif korupsi
{digunakan sclama dalam masa kontrak kerjn, pemecatan oleh orang),
dapat dipercaye dan disukai, serta memilike Ketulusan. Suatu Kuakitas
atau kondisi vang menjadi saty kesatuan dap nidak terbagi-bagi sevia

mengandung unsur kcieagkapgn (Thorsborne, 2006: 162}

Tangaung Jawab

Scheemerhorn {1999 6) mengatakan bshwa responsibitity
merupakan kewaiiban atau obfigefisn untuk melaksanakan sesuatu
karena menerima penugasan. Terry {1964: 378} menjelaskan
responsibility merupakan kewajiban seseorang untuk menyelessikan
kegiatan yang telah ditetapkan sampai ke tingkal yang paling baik
sesuai  kemampuan.Pendapat i berarti responsibiliny tidak akao
teriepas darl adanyz kewenangan dan hak memberi putusan. Suatu
kewenangan mencakup hak resmt untuk memanfaatkan kekoasaan agar
diperoleh hasil sesuai harapan. Dari pendapat kedua ahli int teclihat

bahwa responsibility sangat erat kaitannva dengan kewajiban. Atas
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suatu pekerjaart yang dilicbankan pada sescorang, maka yang
barsangkutan memiliki kewajiban untuk melaksanakan pekerjaan itu
sampai selesai dengan hasit yang baik.

Bertanggung jawab juga berarti sikap dan perilaky yang berani
menanggung segala akibat dari perbuatan aap tindaken yang telah
dilakukan. Sikagp ini diwgjudkan dalam perilaku vang konsekuen dan
tunias dalam  melsksanakan  sesuatu, konsisten, dan dibarapkan
nenyelesasan dapal dilakeken sampai akhic. Pertlaku Ini diwgjudkan
dalam hubunganiyz dengan din sendin {Sedyawan, 1997. 14).

Peagertian lain fanggung jawab dikemokakan oleh Leonard dan
Hilgert (2007 431}, vaitu: the obligation (0 perform cerlain asks and
duties oy assigned by the supervisor. Definisi ini menjefaskan bahwa
tangpung jawab berarti kewajiban untuk melakokan fugas-tugas dan
kewajiban-kewajiban fertontu sebagaimana yang ditugaskan oleh
supervisor. Definisi yang hawpir sama jugs dikemokakan oleh
Slocum, Juckson dan Hellriege! (2008 336), yakni: an employer’s
duty to perform the assigned task. Pengertian tersebut menuvajukkan
bahwa langgung jawab adalah kewajiban yang dimiliki oleh scorang

karyawan uatuk melaksanakan tugas.

¢, Kemampuan

Terpisah dari infegrites dan tanggung jawab, kemampuan
konsulian adsleh syaral yang paling penting, Kemampuan terdapst
beberapa macam, yang pertama adalah kegerdikan, Seorang konsultan
harus mampu mempelajari sesuatu dengan cepat, bukan saja apa yang
diinginkan oleh klien tapi apa yang benar-benar dibutubkan oeb kiien,
tata kerfa perusahaan Klien dan pengarub kuat vang perlu diubah dalam
perusahaan tersebul, Training juga perly, terutama dafam bidang teknik
yang khusus yang termasuk dalam perjanifan kegja. Konsultan juga
harus terlatih dalam komunikasi yang baik secara lisan maupun tulisan.
Atribut yang lain ialah pengalaman. Pengukuran kemampuan yang
tepat ialah kecakspan konsultan untuk memabami masaloh yang

diladapi oleh klien dan kelancaran dalaem pendekatan untuk mengatasi
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masalah. Menurat Chaplin  {2000: 34), abifiy  (kemampuan,
kecakapan, ketangkasan, bakal, kesanggupsn) merupakan tenaga (dava
kekuatan) uniuk melakukan suatu perbuatan”. Kemampuan dapat juga
diartikan sebagai kesanggupan bawaan sefak labin, atau merupakan
hasil latihan atau prakeek (Robbins, 2008: 46) Lebik fanjut Robbins
(206G0: 46} menyatakan bahwa kemampuan terdiri dari dua faktor,
yaitw, (1) kemampuan  intelektual  (imtelectuad  abilityy,  yaiw
kemampuan melakukan aktivitas secars mental, dan (2} kemampuan
fisik {(Phusical obilily}, yang merupakan kemampuan melakekan

aktivitas berdassrkan staminag kekuatan dan karakterisiik fisik.

Biaya

Daiam perspektil akustansi, blaya didefinisikan sebagat «
resonree sacrificed or forgone to achieve o spesivic objective. Definist
ini pada intinva menunjukkan babwa biaya adalabh peagorbanan
sumber  dave wuntuk  mencapal fujuan  spesifik.  Lebih  lanjut
dikemuokakan bahwa untuk saat ind biaya divkur dengan cara akuntansi
konvensioonal, jumlah moncter, seperti dolar, yang harus dibayar
untuk mendapatkan bavang atav fase (Horngren, Foster and iatar,
1994: 28y,

Menurat Mulyadi (1991 23), yang dimaksud biaya dalam arii
luas adalah pengorbanan sumber-sumber ekonomi yang divkur dafam
satuan uang vang lelah lorhedi atau vang Kemungkingn terjadi notuk
tujuan terignte. Scmentara dalam artl sempil adalah pengorbanan
sumber ckogomi yntuk memperolieh aktiva,

Menurut Fregmen (19720 13}, biava atau cosf adalabh suatu
jumlah satuan vang scbagat pengganti akan barang atau jasa yang akan
diterima. Semeniars menurl Sumami dan Scepribanto (1993, 342},
yvang dimaksud dengen biaya dalam arti luas adalsh pengorbanan
sumber-sumber ekonomis yang ditukar dalam satean uang yang telah
tejadi atan kemungkinan terjadi dalam mencapal fujuan tertertu,
Pralam arti seropit berarti bagian dari harga pokok yang dikorbankan di

dalam usaha untuk memperoieh penghasilan,
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¢, Kepribadian

Keprilsadian merupakan bagian dari kchidupan manusia yang
sangat penting dan vital fetapi juga sckaligus kompleks sehingga
diperseps! olels para pakar sccara beragam. Hogan dalam Hughes,
Gipnett dan Curphy { 2009 205) misalnya mengemukakan bahwa
kepribadian merupakan istilah vang ambigu dan sedikitnya memiliki
dua arti yang berbeda. Arti pertama menunjukkan bahwa kepribadian
merupakan kesan yang dibuat sescorang atas orang lain, Pandangan
keprivadian seperti it menckankan reputasi sosial vang dimiliki
seseorang dan tidak hanya mersfleksikan sebuah penjelasan, tetapi
juga sebuah evaluasi seseorang di mata orang fain, Asti kedua
kepribadian menekankan dasar, strultur vaag tidak teelihat dan proses
di dalam diri seseorang yang menjelaskan mengapa  scscorang
bertindak dengan cara yang dilakukan, mengapa perilake masing-
masing orang cenderung relatif sama dalam situasi yang berbeda, das
juga perilake seseorang yang berbeda antar satu orang dengan orang
jainnya.

Kemudian Alport dalam  Carver dan  Scheer {2008 3)
mendefinisikan kepribadian sebagai organisasi dinamis dari sistem
psikofisik di dalam diri manusia vang membentik pola perilaky,
pikiran dap perasaan sesegrang secars khas. Dari definist tersebut
Carver dan Scheier {2008: 5) mencatat engm hal penting terkait dengan
kepribadian, yaita: (1} kepritadian bukaniah kumpulan dari porongan-
potongan, tetapl memidiki organisasy, {2} kepribadian tidak hanya
berada dalam satu tempat, samun memiliki beberspa jenis proses, {3}
meskipun sebagal konsep psikologis, namun kepribadian ndak bisa
dipisahkan dari f{isik tobub, (4} kepribadian merupakan kekuatan
penyebab  yang membantu  menentvkan  bagaimnana  seseorang
bechubungan denpan dunia, {5) kepribadian muncu! dari pola-pola
berbeda antarindividu vang bersifal tumbuh kembali dan konsisten,
dan (6) kepribadian tidak hanya narapak dalam satu cara, tetap: dajam

banyak cara, yaitu dalam perilaku, pikian dan perasaan.

Universiias Indonesia

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



Bagi Passer dan Smith (2007: 442}, kepribadian merupakan cara
berpikir, merasakan dan bertindak yanp berbeda dan bertahan relatif
lama yang mencirikan tanggapan sescorang terhadap situasi hidup.
Lebih lanjut dikemukakan bahwa pikiran, perasauan dan tindakan
terssbut terlihat sebagal refleksi dari kepeibadian individu yang secara
khusus memilikl tipa karakieristik, Pertaoia, kepribadian terlihat
sshapai komponen periaku dari identitas vang berbeda znfara satu
orang dengan orang lainnya. Kedua, perilaku dipsadang sebagai suatu
hal yang lebih dischabken oleh lingkungan internal dibandingkan
dengan dingkungan cksternal. Ketiga, perilaku sescorang nampak

mempunyai organisasi dan struktur.

Dart urajan &1 atas maka vanp dimaksud dengan minat meﬁgguna%&ﬁ
jasa konsultan paiak adalah keadaan seseorang yang mempunyal perhatian dan
keinginan untuk mensggunakan jasa profesional untuk membantu wajib pajak
dalamm melaksanakan hak dan meomenvhi kewaiiban perpajakannya sesuai
dengan peraturan perundang-undangan perpaiakan vang berlaku yang diukar
berdasarkan ndikator: infegritas, fanggung jawab, kemampuan, biava dan

kepribadian,

C. Penelitian Terdalhule

Hasll peneliian Setvawan  {2004)  menenjakkan  bahwa Account
Reprasemative dibentuk dengan tujuan untuk mengembangkan suasana sehat,
julur, transparen dap akuniabel serta untuk memberkan pelayawn prima
kepada Wajib Pajak secara cepat, tepat dan berkualifas tinggi Accowns
Representaiive juga diharapkan dapat menjembatani antara kepentingan kantor
pajak dengan wajib pajak schingga akan meningkatkan kepaluhan Wajib
Pasak. Penclitian Tampubolon {2005} memberikan kesimpulan balvwa Account
Represestotive dapal meningkatkan pelayanas dan kepatshan Wajib Pajek.
Sedangkan dalam ecnclitian Asngemeni (2006} memberikan hasit hahwa
komunikasi- antarpribadi dan paya komuntkast Adccount BRepreseniative
memberikan peagaruh yang posicl terhadap motivesl membayar pajak danl

Wajib Pajak. Cahvono (2008} dalam penclitiannya menunjukkan bahwa fakior
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yang mempengarvhi pemanfaatan jase kposuitan pajak adalah kualitas aparat
paiak.

D.Kerangka Pemikiran
Hasil penelitiaa Cahyono {2008) meununjukksn bahwa fakior yang
mempunyai korelast terhadap pemanfiatan fasa koosaltan gajak (Y) adalab
kualitas aparcat pajuk (X3 Korelssi antara kualitas aparal pajak {X)} dengan
pemanfaatan jasa konsultan paisk (Y) bersifat negatif, yaitu semakin tinggi
kualitas aparat pajak maka semakin rendah pemaniaatan jasa keasuitan pajak.
Sehagal bagian dari peningkatan kualitas aparat pajak tersebut saat ind
di Direktorat Jenderal Pajuk telsh diangkat pegawail untuk ditempatkan
sehagal Account Representaiive yang diangeap sebagai “konsulian pribadi’
bagi Wajib Pajak. Adccount Representutive diharapkr;rz d"apa{ merubab citra
DIP dan memberikan pelayanan yang maksimal kepada Wajib Pajak sehingga
pada gilirannya akan mevingkatkan kepatuban Wajib Pajak.
Teori gxit yang dikembangkan Albert Hirschman dalars Ratminto dan
Winarsih {2005:71-72) menyebuikan bahwa mekanisme exit berarti jika
pelayanan publik tidak berkualitas, maka kensumen atau kiien hacus memiliki
kesempatan urtuk memitih lembaga penyelenggara pefayanan publik yaeg
lain yang disukainya. Demikian juga dengan Wajib Pajak, jika merasa babwa
tidak mendapat pelayanan pajak yang berkualitas dan doconmt Representative
maka dia akan dapat memilih pelayanan yang lain yaitu konsultan pajak,
Tesis ini akan berusaha untuk menunjukkan korelasi dan signifikansi
antara pelayanan yang diberikan oleh Adocount Represemative dengan minat
menggunakae jasa konsultan pajak di KPP Pratama Jakarta Mampang
Prapatan. Apakah keputusan Wajik Pajak entok menggunakan jasa konsuitan
pajak karena adanya pelayanan yang buruk yang diberikan olch Aocoumt

Represeniative.
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LU S T

Kehandalan
Jaminan
Baukii fisik
Ewmpati

Daya tanggap

Minat
Menggunakan Jasa
Konsaltan Pajak

a. inlepriias

b, Tanggung jawab
¢ Kemampuzn
g. Biaya

g, Kepribadian

Sumber; Kinerja Pelayanan AR dalam Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990:26):
Minat Menggunakan Jasa Konsultan Fajak dalam Hunt {1996:71}

E. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan acuan teoritik dan kerangka pemikiran ¢l atas, maka dapat

dirumugkan hipotesis penelitian schagai berikul:

Ho: Tidak terdapat hubungen negatf dan signifikan kinerja pelayanan

Ha:

Prapatan.

Accowsst Representative dengan minal Wajib Pajak menggunakan fasa

konsuttan pajak di Kantor Pelayanan Pajak Praiama fakarte Mampang

Terdapat hubvngan negafif dan signifikan kinera pelayanan Account

Represesnative dengan minat Wajib Paiak menggunakan jasa konsoitan

pajak di Kantor Pelavanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapalan.
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BARB Ii1
METODOLOGCE PENELITIAN

A. Pendekatan Penclitian

C

Penelitian  int menggunakan pendekatan  kuantitatif  denpan
menggunakan sejumiah perhitungan statistik, Hal ini skan digunskan

sebagat dasar untuk mengambif kepulusan dan analisis,

Tipe Penclitian
Penclitian ini tergolong dalam tipe penelifian survel, vaitu penelitian

yang digunakan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajan

-adalah data dari sampel yang diembil dari populasi tersebut, sehingga

ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar
variabel sosiologis maupun psikolagis (Kerlinger & Lee, 2000: 399).

Survei dilakukan uniuk metihat kondisi dan hubungan dari varisbel-
variabel yang diteliti, Sebagai variabel bebas dulam penelitian ini adalah
kinerja pelayanan Aecount Representative, sedangkan sebagal variabel terikat
adalah minat menggunakan jasa konsultan pajsk. Dengan kondisi demikian,
maka pecelitian ini menggunakan metode eksplanatif dengan  desain
korelasional. Metode cksplangtif digunakan wmivk menemukan peajelasan
entang mangapa suaty kesiadian atau geiala terjadi (Prassgyo dan Mifiahal
Jannab, 2005:43). Sedangkan desaln  korelasional  digunakan  untuk

mangetahul hubungan variabel bebas dan variabel terikal.

Delinisi (}pemsi&na] Varizbel Pendlitian

Penelitian ini mehbatkan satu vanabel bebas vekat kinerjz pelavanan
Accourt Representative dan Salu variabel ferikat yaitn minat menggunakan
jasa konsultan pajak. Untuk memperjelas batasan masing-masing variabel
tersebut, maka periy penegasans secara operasional dalam bentuk definisi
operasional variabel scbhagai berikut;
a. Kinerja pelayanan Accomwn Representative adalah hasil kerja yang dicapai

oleh petugas Accom Representative dalam melaksanakan tugas sesuai
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dengan tanggung jawabnya yang diukur berdasarkan indikator; keandalan
(refiability}, jaminan {assurasce), bukti fisik {fangible}, empati {emphaty},
dan daya anggap {responsivenzss)

b. Minal menggunakan jasa konsultan pajak adalah keadaan seseorang vaug
mempunyai perhatian dan keinginan uniuk menggunakan jasa profesional
untuk membanty wajib pajak dalam melaksanakan hak dan memenuhi
kewajiban perpajakannya sesual dengae peraturan perundang-undangan
perpajakan yang berlaku yang diukur berdasarkan indikator: integritas,

tangeung jawab, kemampuan, biava dan kepribadian,

Lrarl definisi operasional variabel penelitian di atas, selanjuinya dapat

dibuat kisi-kisi sebagai berikut:

Tabei 3.1

Kisi-K isi Instrumen Penelitian

No Variahel Indikator Nomor ltem
| | Kinerja pelayanan i, Keandalan 1.2,%.4,3
AR b. jaminan 6,7.8,5.10
&, Bukn Figik i1,12,13,14,18
d. Erapati 16,17,18,19
e, Daya Tanggap 2(3,21,22 23,24
2 | Minat mengguanakan | a, Inlegritas 1,2
jasa konsultan pajak | b. Tangpung jawab 34,5
¢. Kematmpuan 6,7,8
d. Bigya 9,10,k
¢. Kepribadian 12,13,14,15,16,
17, 18,19.20

Sumber: K iﬁmé;ja Pelavanan AR dalam Zeithanl, Parasuraman & Berry (1 §§{}:26);
Minat Menggunakan Jjasa Konsultan Pajak dalam Hung {1896:71)

. Tekaik Pengampuian Data
Palam penclitian imi, pengumpulan daa dilakukan dengan teknik
sehagai berikut:
a. Peoelitiav survei, yaitu dengan menyebarkan kuesioner di lokasi
penelitian guna mendapatkan data primer dan penelusuran dokumentasi
untuk memperoleh data-data sekunder. DBalam penelitian ini instramen

vang digunakan adalah koeesioner vang akan disebarkan kepada responden
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vang dibuat dengan morjuk pada skala model Likert, Skaia berisi
sejumish pernyataan yang meoyatakan obyek yang hendak diungkap.
Masing-masing jawaban dari 5 {(ima) alternatif jawaban yang tersedia
diberi bobot nilai (skor) sehagai berikut:

Tabel 3.2

Altgrnatif jawaban dan Skor

No Jawaban Responden Skor ”
L Selalu/Sangat setuju 5
2 Sering/Setuiu 4
3. Jarang/Kurang Setuju 3
4 Kadang-kadang/Tidak setuju 2' B
5. Tidak pernale’Sangat Tidak Setuju 1

Soember: Skala Likert (Umar 2004:70-71)

Mernurut Kinnear dalam Umar {2004:70) skala Likert berhubungan deogan
pernyataan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu misalnys setuju-tidak
setuu, senang-fidak ssnang dan baik-tidak baik.

Studi Kepustakaan, dilakukan dengan cara membaca dan mengutip baik
secara langsung maupun tidak langsung dari literatur-literstur vang
berhubungan langsung dengaa variabel penelitian,

Wawancarg, dilakekan dengan  melakukan latap moka dengan pihak-
pihak yang mempunyai kompetensl. Hal i dilakukeo wniuk dapat
mermperoleh hasil wawancara yang digunakan untuk pelengkap hasil
penelitian survel, Wawancara dapat digunakan untuk [iga maksud utama.
Pertama, dapat dijadikan sebagai alal eksplorasi untuk membanty
identifikasi variable dan relasi, menpajuken hipotesis, dan memandu
tahap-tahap lain dadam penclitian, Kedua, dapat mesjadi mstroment ulama
penclitian, Dalam hal inl peranyaan-pertanvaan yang dirancang untuk
mengukur variable-varigbel penelitian akan dimasukkan ke dalsm skedud
wawaneara, Pertanyaan-pertanyaan itu dengan demikian harus dipandang
sebagal butir-butic {item) soal dalam suatu Isstrumen pengukuran dan
bukan hanya sebagai sarana penghimpus informasi belaka, Ketiga,

wawancara it dapat digunakan sebagai peropang atau pelengkap metode
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lain: tindak lanjui dalam menghadapi hasil yang tak terdugasterharapkan,
memvalidasikan metode-metode lain dan menyelami lebih dalam motivasi
responden serfa alasan-alasan responden memberikan jawaban dengan cara
tertentu (Kerlinger 2006:769),

Populasi, Sampe! dan Teknik Sampling

Populasi adalah keseluruhan gejala/satuan vang  ingin  diteliti.
Sementara itu samped adalah bagian dari populasi, Untek memboal sebuab
batasan populast terdapat tigs kriteria yang farus dipenuhi yaite isi, cakupan
dan wakta {Prasetyo dan Miftzhul Jannab, 20605:119), Popuilasi yang
digunakan adalah 1460 Wajib Pajak Badan pada KPP Pratama lJakaria
Mampang Prapatan yang belum menpgunakan jasa konsulian pasak,

Untuk populasi 1468, menurut keientuan Slovin {Umar 2004:78),
diperlukan sampel minimal 94 wajib pajak, Berdasarkan kefeatsan tersebut,
maka sampel penelitiae int diletapkan B4 wyjib pajak. Pengambiian sampel
dilakekan sceara acak sedechana (ivple random sompling:. Rumos pendapat
Slovin adalah:

n= N

PNe?

Dengan ¢ = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan
sampel yvang masih dapat ditolerir sebesar 10 %, maka dengan N = 1460 akan

didapatkan nilai pembulalan n = 94,

Peagujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen
Suatu penelitian (Imish harus menggunakan alat ukur yang valid dan

reliabel, dengan ukuran kualitas sebagai berikut:

1. Vatiditas
Validitas terkail dengan scjachmana ketepatan dan kecermatan alat
ukur dalarm melakokan fungsi vkuarannya (Saifuddie Azwar, 20603; 24)
Pada penelitian ini penulis menpgunakan validitas iem anfuk mengetaha

sejashmana item-item yang ada mencakup Keseluruhan faktor yang
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hendzk divkue. Selanjutnya validitas faktor tersebat ditjukan ontuk
menganalisis hubungan antar faktor dalam setiap veriabed.

Pada penelifian ini pengukuran validitas menggunakan perhitungan
Korglast Product Moment Pearson dengan menggunakaa banluan
kemputer, yaitu program SPSS versi 15.0. Adapun rumus Korelasi Product
Moment Pearson adalah sehagai berikut:

A2 XY) - (LXK Y)
= I X~ X ST ~Er ]

Bimana :

n : Jumlah subyek
X T Skor sefiap item
¥ : Skor total

{£X3 : Koadrat jumiah skor item
EX* 1 Jumlah kuadrat skor item
£Y? : Jumlsh kuadrat skor total
(EXy* : Kuadrat jumiah skor total
Ty - Koefisien korelas

Z. Reliahbilitas
dntuk menguker reliabilitas instrumen penelitian digunakan rumus
Alpha Cronbach ({Saifuddin Azwar, 2003: 43). Perhitungan Alpha
Cronbach dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 136
Rumus untuk Alpha Cronbach adalah sebagui berikut:

{a}{S” 8 )
(rn - 1}52
Dimana:

i Koefisien alpha

D Jumiah itemn dalam skala

S : Varian total daci skor test
32 : Varian dari setiap item skala

G. Teknik Analisis Data
Data yang diporoleh dari hasil genelitian ini diaoalisis dengan

menggunakan gnalisis statistik deskriplif dan analisis statistik infesensial,
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Analisis statistik deskriptif digunekan ontuk mengetahui koodisi masing-
masing variabel berdasarkan skor yang diperoleh, sedangkan analisis statistik
inferensial diperlukan untuk pengujian hipotesis dan generalisasi penelitian.
Statistik inferensial yang digunakan adalah sebagal berikut {Supranto,
20061 112y
a. Perhitungan nilal koefisien korelasi

Urtuk menghitung keefisien korelast digunakan rumus Product

Moament Pearson:

n(ZXY) - (£X) (XY)

>y = : T
VnExh-gx? Vo (Y- (Y)Y

Dimana:

sy : Kocfisien korelasi

n = Jumlah subyek

X ¢ Skor setiap Hem

Y : Skor iotal

(LX)* : Kuadrat jutalah skor iotal X
¥x2 . jumlah kuadrat skor total X
Y4 : Jumlah kuadrat skor total Y
(EYY¥ : Kuadrat jumlah skor total Y

b. Perhitungan nilas koefisien determinast

Untuk meagukur seberapa besar variabel-variabel bebas dapat
menjelagkan  varaibel ferikat, digunaken keeftsien determinas) (Rz).
Koefisien ini menuniukkan proporst variabililas total pada variabel ferikal
yang dijelaskan olch model regresi. Nilai R? berada pada interval ¢ < R®
<.

Secara logika dapat diketaboi bahwa makin baik estimasi model
dalam menggambarkan data, mska makin dekat nifal R ke ndar 1 {satu).
Nilai R? dapat diperaleh dengan rumus:

R*=(ry x 100%
Dimana:
R? = Koefisien delerminasi

v = Kaefisien Korelasi
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Uji Hipotesis dengan {-test

Ui hipotesis dengan ttest digunakan untuk mengetahui apskab
variabel bebas signifikan atau tidak terhadap variabel terikat secara
individual untuk setiap variabel. Romus yang digunakan untuk mengetahui

nilai t-hitung adalah sebagai berikut

Setclah didapatkan nilai t-hitung melalui curqus di atas, maka untuk

menginterpretasikan hastlnya berlaku ketentuan sebagai berikut;

«Jika t-hitung > t-tabel — H, ditolak (ada peagaruh vang signifikan)

~ Jika t-hitung < tdabel -» H, diterima (idak ada pengaruh yang
signifikan}

Lintuk mengetahil t-abel digunakan ketentuan a-2 pada fevel of
significance {o sebesar 5% (tingkat kesalahan 5% alau 0.05) atau taraf
keyakinan 95% atav 0,93, Jadi apabila tingkal kesalahan svatu variabel
lebih dari 3% berarti variabel tersebut tidak signifikan.

H. Keterbatasan Peuelitian

deagan menpgunakan kerangka teoretik dan mefodelogi yang memenubi

Dalam pensglitian ini, penulis sudab berepaya maksimal, aniara izio

persyaratan ilmish. Namun demikian, pada kenyalaannya tefap saja ada

serumiah kekurangan yang mesjadi keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu:

i

Pepelitian ini dilakukan dengan teknik survel yang hasilava berupa
persepst dan responden. Persepsi fentu sgja bersifat subyektif dan biss
schingga bdak mencenminkan fakia vang schenarnya dan daa yamg
didapat tidak sepenuhnya walid. [kengan adanya hal iersebul maka
penelitian ini akan bersifat dinamis sehingga pada waktu kemudisn dapat

herubah berdasarkan keadasan pada masa yang akan datang.
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2. Penelitian hanya melibatkan satu variabel yang berhubungan dengan minat
mengeunakan jasa konsultan pajak, yaitu kineda pelayanan perpajakan.
Padahal, masih banyak faktor lain vang berhubungan dengan minat
menggunakan jasa konsultan pajak, seperti ukuran perusabaan (size
company), kualitas SDM yang menguresi perpajakan di suaty perusabaan,
dan kendisi finansial yvang dimiliki perusahaan,

3. Responden yang dilibatkan dalam penelitian relatif rerbatas, sshingga

kurang menjanjikan geaeralisas) yang luas dan meyakinkan,
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BARIV
ANALISA HUBUNGAN KINERJA PELAYANAN ACCOUNT
REPRESENTATIVE DENGAN MINAT WAJIB PAJAK MERGGUNAKAN
JASA KONSULTAN PAJAK DI KANTOR PELAYANAN PAJAK
PRATAMA JAKARTA MAMPANG PRAPATAN DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

Organisast Direkigrat Jenderal Paiak pada mulanya merupakan

perpaduan dari beberapa unit organisasi, unit tersebut yaitu:

4. Jawatan DPajak vang bertugas melaksanakan pemungutan paisk
berdasarkan perundang-undangan dan melakukan tugas pemeriksaan
kas Bendaharawan Pemerintaly

b. Jawatan Lelang yang bertugas melakukan pelelangan terhadap barang-
barang giaan guna pelunasan pivtang pajak Negara;

c. Jawatan Akuntan Paiak yang bertugas membeniv Jawatan Pajak vatuk
melaksanakan pemertksaan pajsk terhadap pembukuan Wajib Palak
Badas; dan

d. Jawatan Pajak Hasil Bumi {Direkitorat luran Pembangunan Dacrab
pada Ditjen Moncier) yvang bertupas melakokan pungutan pajak hasil
bumi dan pajak atas tanab yang pada tahun 1963 dirubah menjadi
Direkiorat Pajak Hasil Bumi dan kemuodian pada tahun 1965 berubah
lagi mengadi Direllosat furan Pemsbangunan Daerah (IPEDA). Dengan
keputusan Presiden R No. 12 wmhun 1970 tanggal 27 Marel 1976,
Dirgkiorat Ipsda discrabikan dari Divektorat Jenderal Moneter kepada
Birektorat Jenderal Palak. Pada tanggal 27 Desember 1983 muwelalui
Lndang-undang Rl No. 12 tahun 1985 Dircktorat [PEDA berganti
nama menjadi Direktorat Pajak Bumi dan Bangunan (PBR). Demikian
juga unit kantor di daerah vang semula bernama Inspekst ipeda digantt
menjadi Inspekst Pajak Bumi dae Bangunan, dan Kantor Dinas Luar

Ipeda diganti menjadi Kantor Dinas Luar PBB.

Untuk mengkoordinasikan pelaksanaan tugas di daerah, dibentuk
beberapa kantor Inspektorat Daerah Pajak (1tDa) yaitu di Jakarta dan beberapa

dacrah seperti di Sematera, Jawa, Kalimantan, dsn Indonesia Timur
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Inspektorat Daerah int kemudian menjadi Kanwil Difjen Pajak (Kantor
Wilayah) sepertl vang ada sekarang inl.

Setelah meagalami beberapa kali perubshan, selsnjpinyz dengan
diterbitkannya Peraturan Mentert Keaangan Nomor 132/PMK.01/2006 pada
butan Desembar 2006 tentang Organisasi dan Tate Kerja Instansi Vertikal
Direktorat Jenderal Pajak, nama Kanwil DIP fakaria 11 berubah menjadi
Kamwil DUP Jakacta Selatan, Dan sekarang sesual dengan PMK iersebut
instanst vertika! Kanwil DJP Jakaria Selatan terdiri atas [ (satu} KPP Madya
dan 15 (lima belas) KPP Pratama, yaitu

a. KPP Madya lakaria Selatan

b. KPP Pratama Jgkarta Setizbudi Satu
KPP Pratama Jakarta Settabudi Dua
KPP Pratama Jakaris Setiabude Tiga
KPP Pratama Jakarta Tebet

=, 0

KPP Pratama fakarta Mampang Prapaian
KPP Pratama Jakariz Pancoran

S T

KPP Pratama Jakarta Pasar Minggu
KPP Pratama Jakarta Cilandai
KPP Pratama Jakarta Kebayoran Bary Saty

e

b ¥
.

k. KPP Pratama Jnkaria Kebayoran Baru Dua
. KPP Pratama Jakaria Kebayoran Bary Tigs
m. KPP Pratama Jakarts Kebayoran Lama
Dalae struktur organisasi bary, tendapa penisahan fungsi yang jelas
antara Kanwil dan KPP, Kanwil melaksanakan fungsi pengawasan operasional
KPP, keberatan, banding, dan penyidikan sedangkan KPP melsksanakan
fungst penyuluhan, pelayanan, dan pengawasan. Fungsi penyelesatan
Keberatan vang mefakukan review penotapan oleh KPP dilakekan oigh unit
yang berbeda yaity Kanwil sebingga Keputsan Keberatan diharapkan lebik
dapat memenubi rasa keadilan bagi Wajib Pajak.
Kegiatan pemeriksaan pajak vang selama inil dilakukan oleh KPP,

Karikpa, dan Kanwil sesuai tingkat kewenangannya masing-masing,
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berdasarkan struktur organisast baru hanya dilekukan oleh KPP Madya dan
KPP Pratama sedangkan kegiatan pemeriksaan buktt permufsan dan
penyidikan yang sebelumnyva dilakukan oleh Karikpa dan Kanwil saat ini

ditakukan oleh Kanwil

(Gambar 4.1
Steulctur Organizast Kanwil DIP Jakarta Selatan
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Kegiatan pemeriksaan pajsk yang selama int dilakukan oleh KPP,
Karikpa, dan Kama;ii sesuai tingkal kewenangannya masing-masing,
berdasarkan struktur organisasi baru hanya dilakukan oleh KPP Madya dan
KPP Pratamea  sedangkan kegiatan pemeriksaan bukti  permulsan dan
penyidikan yang sebelununya dilakukan oleh Karikpa dan Kanwil saat im
dilakukan slsh Kanwil.

Sesual Keputusan Menteri Keuangan Nomor 234/KME.01/2004,
terdapat ! {satu} Bagian, 5 {lima} Bidang dan Kelompok Jabatan Fungsional di
Kanwil DIP Jakaria Selatan. Penetaparn Bapgion/Bidang tersebut itelsh

herdasarkan fuagsi, vang terdii atas:

Universiias indonesia

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



39

Bagian Umum

mempunyai tugas melaksanakan urusan kepegawaian, kevangan, fata
usaha, rumah tangga, dan bantian hukum,

. Bidang Dukungan Teknis dan Konsultasi

Mempunyai togas melaksanakan  pemberian  dukungan  tekeis
komputer, bimbingan konsuitasi, bimbingan penggalian potensi
perpajakan, pengumpolan, pencarian, dan pengolahan data, serts
penyajian informasi perpajakan.

Bidang Kerjasama dan Ekstensifikast Perpajakan

Mempunyal  tugas  menyiapkan  den  melaksanakan  kerjasama
perpajaken, melaksanakan bimbingan pesdataan dan penilaian, serta
bimnbingan dan pemantavan pengensaan,

. Ridang Pemeriksaan, Penyidikan dan Peaagihan Pajak

Mempunya: tugas melaksanakan bimbingan tcknis pemeriksaan dan
peaagihan pajak, pemantavan pemeciksaan das penagihan pajak,
penciaahan hasil pelaksanaan pekerjagn poiabat Mingsional pemeriksa
pajak {(peer review), bantuan penagiban, seria pelaksanaan administrasi
penyidikan termasuk pemerilitsaan bukd permulaan tindak pidana di
bidang perpajakan,

Bidang Penyuluhan, Pelayanan, dan Hubungan Masyarakat
Mempunyal  twgss  melaksanakas  bimbingan  dan  pemantauan
penyuluban dan pelayanan perpajakan, melaksanakan urusan hubungan
pelayanan masyarakat, serta melaksanakan penyuluban dan pelayenan
perpajakan yang menjadi tanggung jawab Kantor Wilayah.

Bidang Pengurangan, Keberatan, dan Banding

Mempunya: tugas melaksanskan wrusan penyelesaian  keberatas,
pembetulan ketetapan pajak, peagurangan atan pembatalan ketetapar
pajak yang tidak benar, keberatan PBE dan pengirangan BPHTB,
pengurangan sankst administrasi, proses banding, proses gugatan, dan

Peninjauwan Kembali.
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Untuk melengkapi perubahan struktur organisasi, DIP luga melakukan
reformasi mental birokrasi, Sesusi dengan Persturan Menteri Keuangan
Republik Indonesia Nomor VPM3/Z007 wnggal 23 Jull 2007 entang Kaode
Etik Pegawai Direktorat Jenderal Pajak dapat di jelaskan bahwa Kode Etik
Pegawai Direktorat Jenderal Pajak adalab pedoman sikap, tingkah laky, dan
perbuatan, yang mengikat Pegawai Direktorat Jenderal Pajak {pegawai) dalam
melaksanakan tugas pokok dan fungsinya seria dalam pergaulan hidup sehari-
hart. Dengan kode etik, segenap jalaran Direklorat Jenderal Pajak {DIP)
dituntut untuk mengetahui, memahami, menghayati, dan melaksanakan lugas
sesual prinsip-priasip 2 pemerintahan vang baik {good governance),

Kaode ¢tik disusun atas kesadaran bahiwa dalam peiaksanaan tugasnya,
Pegawai seringkali dihadapkan pada situasi ‘yang menimbulkan pertentangan
kepentingan dan situasi vang dilematis. Dalam situasi yang demikian, kode
etik diperiukan sebapai pedoman bagi pegawai untuk menentukan sikap yang
paling layak diambil. Disarping ftu melalul pemberiakuan kode etik, pegawai
dituntue untuk meningkatkan citra DIP di mata masyarakat teruiama untuk
mendukung visi dan misi 2P Kode etik berisi kewajiban dan larangan
pegawai dalam mnenjalankan tugasnya serta dalarm pergaunlan hidup schari-hart.

Pelaksanaan kode =ik bertujuas untnk  meningkatkan  disiplin
pegawalmenjamin  terpeliharanya  mta  tentib,  menjamin kelancaran
pelaksanaan tugas dan iklim kerga yeng kondusif, menciptakan dan
memelihara kondisi kerja serta perilzku vang professional, dan meningkatkan
citra dan kinerja pegawal.

Adapun kewajiban dan larangan yang herus dipatuhi oleh seluruh

pegawai Direktorat Jenderal Pajak adalab scbagai berikut ;
‘ Settap Pegawai mempunyai kewajiban untuk, menghermati agama,
kepercayaan, budaya, dan adat istiadat orang lain, hekerfa secara grofesional,
transparan, dan akumtigbel, menpgamankan data dan atae informasi yang
dimiliki Direktorat Jenderal Pajak, memberikan pelayanan kepads wajib
pajak, sesama pegawail, stau pihak laie dalam pelaksanaan lugas dengan
schaik-batknys, mentasii perintah kedinasan, bertanggung jawab dalam

penggunasn barang tnventaris milik Direktorat Jenderal Pajak. mentali
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keientuan jam kevia dan lata tertib kantor, menjadi panutan yang baik bag
masyarakat dalam  memenuhi  kewsjiban  perpajakan, dan  bersikap,
berpenamplian, dan bertutur kata secara sopan.

Selain kewajiban digtas,setiap pegawal dilarang, bersikap diskriminatif
dalam melaksanakan tugas, menjadi anggota atau simpatisan akiif partai
politik, menyalahgunakan kewenangan jabatan balk langsuag mappun (idak
langsung,menyalahgunakan fasilitas Kantor, meserima segala pemberian
datam bentuk apapurn, baik langsung maupun tidak fangsung baik i dari
waiib pajak, sesama Pegawai, atau pihak lain yang menyebabkan Pegawsi
yvang menerima patut didupa memiliki kewsjiban yang berkaitan dengan
jabatan atgu pekerjasnnya, menyalahgunakan data dan atan  informasi
perpajakan ~melakukan pesbualan yang patut diduza dapat mengakibatian
gangguan, Kergsakan dan atau periabahan data pada sistem informasi miiik
Direktorar  Jenderal Pajak, melakukan perbuatan  tidak  lerpwji  yang
bertentaagan dengan norma kesusilaan dan dapat merusak citra serta martabat
Direktorat Jenderal Fajak. :

Keberhasilan pelaksanaan kode etik tidak hanys bergantung pada
badan atau unit yang berwenang mengawasi kode etik, retapi jupga ditentukan
oleh fakior-faktor seperti pengawasan melekat dan keteladanan dari atasan dan
tanggung jawab seluruh pegawal DIP. Oleh karena itu Pegawai diharapkan
memiliki imisiatil untuk menjaga agar kode etik dapat dipatuhi antara lain
dengan saling mengingatkan sesama Pegawai, berkonsoltasi dengan arasan,
atsu melaporkan apabila terjadl pelangparan kode stik di Hagkungan kerja
masing-masing pegawat DIP.

KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mempunyai wilayah kerja di
Kecamatan Mampang Prapatan, Jakarta Selatan. Berdasarkan buku Kecamatan
Mampang Prapatan dalam angha 2008 yang duerbitkan oleh Hadan Pusa
Statistik Kota Administrasi Jakaria Selatan, Kecamatan Mampang Prapatan
merupakan salah satu kecamaian di wilayeh Kotamadyas Jakarta Selaten.
Sesuai dengan Swurat Keputusan Gubemur Kepala Daerah Khusus ibukota
Jakarta Nomor : 1251 Tahun 1986, Nomor ; 4335 Tahue 966 dan Nomaor ;
1986 Tahun 2000, maka luss wilayzh Kecamatan Mampang Prapaten adaiah
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7,73 KM?* yang terdiri alas 38 RW dan 410 RT dengan luas masing-masing
kelurahan sebapai berikut:
a. Kelurghan Bangka ;3,30 K2
Fclurahan Pela Mampang : 1,62 K?
Kelurahan Tegal Parang 1 1,08 KM?
Kelurghan Mampang Prapatan : 0,78 KM?
Kelurahan Kuningan Barat : 0,98 X0M®

& Bp 0@

Adapun batas-batas wilayah Kecamatan Mampang Prapatan adalah
sebagai berikul:
a. Sebelah Utara ; J1 . Jend Gatot Subrote Kecamatan Setiabudi
b. Sebelah Selatan: Jt Kemang Selatan Xi1 Jl Kemang Timur V, J
Mumpang Prapatan XV1, Ji Mampang Prapatan X¥
Schelah Barat : Kali Krukut Kecamatan Kehayoran Baru
d. Sebelah Timur : ) Kemang Timur, Kali Mampang, 3| Duren Bangka,

Kali Cideng

hirelah Kepala Keluarga tahun 2007 sebanyak 26,790 KK, Jumiah
Penduduk tahaa 2007 sejumlah 183,825 jiwa.

Berdasarkan Poraturan Menteri Kguangan Nomor 131/PME01/2606
ditelapkan bahwa tugas pokok, fungsi dan organisasi Kantar Pusal DIP telah
mencrapkan konsep modernisast perpajakan. Ada tiga hal yang mendassr
dalam organisasinys, yakai pembuat kebijakan, pengembangan organisasi dano
proses bisnis dan pendukung.

Visi Direktorat Jenderal Pajak  adalah menjadi institusi pemerintah
yang menyelengparakan sistem admunistrasi perpajakan modern yang efektil,
efisien, dan dipercaya masyarakat dengan integritas dan profesionalisme yang
tinggi, Sedangkan Misi Direkiorat Jenderal Pajak adalah menghimpun
pencrimasn pajak negara berdasarkan Undang-undang Perpajakan yang
mampu raewwjudkan kemandirian pembiaysan Anggaras Pendapatan dan
fielanja Negara melalut sistem administrasi perpajakan yang efekiif dan
efisien.

Untuk KPP Pratams pertama kali dibentuk melslui Keputusan Menterd
Kenangan Nomor 234/KMK.01/2004 di lingkungan Kanwil DIP Jakacta |
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{sekarang Jakarta Pusat ). Selanjulnya dengan Peratoran Menteri Keuangan
Nomor 55/PMK.01/2007 ditetapkars KPP Pratama di lingkungan Kantor
Wilayah DIP yang ada di Pulau Jawa dan Bali secara bertahap,

Berdasarkan Peagumuman Nomor 03/P10%/72007, KPP Pratama
fakarta Mampang Prapatan mulai beroperasi pada tanggal 12 Jund 2007, KPP
Pratama Jakarta Mampang Prapatan beralamat di Jalan Raya Pasar Minggu
Nomor |, Jakarta Selatan.

Kanlor Pelayanan Pajak Prarama Jakarta Mampang Prapatan yang dulu
merupakan Kanfor Polpysnan Pajsk jzkarta Mampang Prapatan mevppaken
pemecshan/pemekaran dari Kanlor Pelayanan Pajak Jakaria Selatan Empat,
yaug dibenluk berdasarkan Kepufusan Meateri  Keuangan Nomor
276/KMK.01/198Y tanggal 25 Maret 1989,

Kantor Pelayanan Palak Jskarta Selatan Empat yang semubs
berkedudukan df §. Tamen Makam Pablawan, Kalbata, éaka;ﬁa Selatan,
swilayah kerjanya meliput empat kecamatan vaitu
1. Keecamatan Mampang Prapatan
2. Kecamatan Pancoran
3. Kecamatan Pasar Minggu dan
4, Kecamalan Jagakarsa

Dengan Keputugan Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor :
O4/KMEK.OH194 tanggal 29 Maret 1994, Kantar Pelayanan Pajak Jakarta
Selatan Empat dipecah menjadi dua Kantor Pelayanan Pajak yaitu ‘Kantor
Pelayanan Jskania Mampang Prapatan, dengan wilavah keds  melipuls
Kecamatan Mampang Prapatas dan Kecamatan Pancoran; Kantor Pelayanan
iz’ajak Jakarma Pasar Minggu, dengan wifayab kerje melipu Kecamatan Pasar
Minggu dan Kecamatan Jagakarsa.

Kemudian dengan Surat Keputusan Menteri Kevangan Republik
[ndonesia Nomor : 44 KMK . 01/2001 twngeal 23 Juli 2001 wntang Organisasi
dan Tata Kerja Kantor Wilayah DIR, Kantor Wilayah, Kanior Pelayanan
Pajak, Kantor Pelayanan Pajak Bumi dan Bangunan, Kantor Pemeriksaan dan
Penyidikan Pajak serta Kantor Penyuluban dan  Pengamatan  Potensi

Perpajakan, maka Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang
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Prapatan dipecah menjadi Kantor Pelayanan Pajak Jakarta Mampang Prapatan
dan Kanior Pelayanan Pajek Jakarta Pancoran.

Wilayah Kanfor Pelayanan Pajak Pratama Mampang Prapatan meliputi
seluruh Kecamatan Mampang Prapatan  merupakan daerah pemukiman dan
scbagian penduduknya berpenghasilan menengah keatas walaupun masih
banyak yang berpenghasitan rendah, Untuk daerah perkantoran, KPP Pratama
Jakarta Matmpang Prapatan mempunyai jalan besar utama yaiu Jalan Kapten
Tendean, Jalan Gator Subroto dan Jalan Mampang Prapatan Raya, KPP
Pratama Jakarta Mampang Prapatan juga mempunyai wilayah yang {erkenal di
Jakarta scbagal kawason hiburan yaitu daersh Kemang yang merupakan
bagian dari Kelurahan Bangka.

Pada umumnya kondisi topografr dataran dengan kemiriegan rata-rata

0,60 © dengan ketingpian antara 12 m — 29 m darl pecnukaan laut desgan -

tanahnya jenis latarit kemergh-meraban dengan prodekeifitas sedang.

Bentuk orgarusasi yang rerdapat pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Mampang Prapatan adalah organisasi garis dan staf. Organizasi garis dap stal
adalab suatu bentuk orzanisasi dimana terdapal \enaga ahli vang diperlukan
dari semua tingkal manajer dan karyawan dibagi dalam dua fungsi ganis dan
staf. Pimpinan tertinggt dipegang oleh Kepala Kantor. Dibaweh Pimpinan
Kepala Kantor Terdapal satu sub bagian, sembilan seksi dan kelompok
jabatan fungsional. |

Struktur Organisast KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan terdini dari:

1. Subbagian Umum; vang terdici dari satu orang kepala sub bagian umum,
satu orang bendaharawan dan lima orang pelaksaca

2. Seksi Pengolahan Data dan Informasi; {Seksi PRI) yang terdiei dari satu
orang kepala seksi, tiga orang operador consule ((OC) dan serubifan
orang pelaksana

3. Seksi Pelayanan; yang terdiri dari salu orang kepala seksi dan tiga belas
orang pelaksana

4. Sckst Penagihan; yang terdiri darl satu orang kepala seksi, tiga orang

juru sita dan lima orang pelaksana
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5. Seksi Pemeriksaan; vang terdini dari satu orang kepald scksi dan empat
orang pelaksana
6. Seksi Ekstensifikasi Perpgiakan; yang terdirt dart salu orang kepala
seksl, satu orang fungsional penilai PBRE dan sembilan orang pelaksana
7. Seksi Penpawasan dan Konsultasi [; {Waskon Pwilayah kelurahan
angka) yang terdiri dari satu orang kepala seksi, enam orang dccownt
Representative dan satu orang pelaksana
8. Seksi Peagawasan dan Konsultasi I; (Waskon 1§/wilayah kefurahan Pela
Mampang) yang terdirs dari satu grang kepala seksi, fima orsang Aceount
Represeniative dan satn orang pelaksana
9. Seksi Pengawasan dan Konsultast LI (Waskon Hifwilayah kelurahan
Tegal Pasang) yang terdisi dari satu orang kepala seksi, lima orang
Avcount Representative dan sato orang pelaksana
16.  Seksi Pengawasan dan Konsultasi IV; {Waskon T'¥/wilayah kelurahan
Mampang Prapatan dan Kuningan Baral) yang terdiri dari satu orang
kepala scksi, anany orang Accouns Represeniative dan satu orang
peiaksana
11, Kelompok Jabatan Fungsional; yang terdiri dari dua orang ketua tim
fungsional, lima orang fungsional pemeriksa dan salu orang pelaksana
Gambar 4.2
Struktur Grganisasi KPP Pratama Jakarta Mampang Prapaten

KEPALA
KANTOR

5143 Haugian
Ursaaniz

I X T 3 ¥
Sekst Seksi Seksi Skl Sekm Bkt Kelempok
Pengeiahan Pelayunas Penagitun Peeenksain, Penpavensssn Ekstensifikas Jahalan
Data dar: & Konsoltas Pajuk Funpsional,
inforonasi LIV
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Dengan total jurmiah Adecownt Represenmtative sebanyak 22 orang,
berdasarkan data pada sub baglan wnum komposisi  pangkat/golongan dapat
dikatahui behwa Accownt Representative gotongan I sebanyak 2 orang dan
Account Representative gotongan Ul sebanyak 20 orang. Sedangkan komposisi
berdasarkan tingkal pendidikan diketabui bahwa terdapat lima orang Account
Representative dengan pendidikan D 111 sate orang dengan pendidikan D IV,
sembilan orang dengan peadidikan Sacana S | dan twjub orang Account
Representative dengan tingkat pendidikan Sarjana 8§ 2.

Setiap pimpinan satuan sub bagian, seksi atay kelompok bertanpgung
jawab memimpin dan mengkoordinasikan bawahan masing-masing dan
memberikan  bimbingas seria petunjuk  bapi pelaksanaan tugas bawshan
(Pelaksana).

Adapun tugas dari masing-masing scksi tersebut adalah sebagat berikut:
I. Subbagiaze Umum mempunyat tugas melakukan urusan kepegawalaw,

keuangan, fata usaha, dan rumah tangga.

2. Sekst Pengolahan Data dan Ionformasi mempunyai tugas melakekan
pengumpulan, pencarian, dan  pengolahan data, penyajian  informasi
perpalakan, perckaman dokumen perpajakan, wrusan iata usaha pencrimaan
perpajakan, pengalokasien Pajak Bumi dan Bangunan dan Bea Perolehaa
Hak atas Tanah dan Bangunan, pelaysnan dekungan teknis komputer,
pemantauan aplikasi e-SPT dan e»f’iiiu‘g, pelaksanaan -SISMIOP dan SIG,
serta penyiapan laporan Kineria.

3. Seksi Pelayanan mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan
produk hukum  perpajakan, pengadministrasian dokumen dan  berkas
perpajakan, penerimaan dan  penpolghan  Surat Pemberitahean, sera
penerirpaan surat lainnya, peunyuluban perpajakan, pelaksanaan registras:
Wajib Pajak, serta malakukan kerjasama perpajakan.

4. Seksi Penagthan mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan piotang
pajak, penundaan dan angsuran {unggakan pajak, pesagihan aktif, usulan
penghapusan  pivtang  pajek, serta  penvimpanan  dokumen-gokumen
penagihan,
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5. Sekst Pemeriksaan mempunyal iugas melakukan penyusunan rescana
pemieriksaan, pengawasan pelaksanaan sturan pemeriksaan, penerbitan den
penyaluran Surat Perintah Pemeriksaan Pajak seria adiministrasi pemeriksann
perpajakan lannya,

6. Seksi Ekstensifikast Perpajakan mempunyal fugas melakukan pengamatan
potensi perpajakan, pendataan objek dan subjek pajak, pembentukan dan
pemutakhiran basis data nilat objek pajak dalam menunjang ekstensifikasi,

7. Scksi Pengawsasan dun Konsultasi [, Seksi Pengawasan dan Konsultasi 1,
Sekst Pengawasan dan Konsweliast [, serta Seksi Pengawasan dan
Konsuhasi 1V, masisg-masing mempunyai tugas melakukan pengawasan
kepatukan kewajiban perpajgkan Wajib Pajak, bimbingan/himbauan kepada
Wajib Pajak dan konsultasi tekmis perpajakan, penyusunan profil Wajib
Pajak, analisis kinerja Wajib Paisk, melakukan rekonsiliasi data Wajib Pajak
daiam rangka melakukan intensifikas:, usulan pembetuian ketelapan pajak,
usulan pengurangan Pajak Bomi dan Bangunen serta Bea Perolehan Hak
alas Tanah dan/atau Bangunan dan melakukan evaluast hasil banding.

§. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai lugas melakukan kegiatan sesuai
dengan jabatan fungsional masing-masing berdasarkan parsturan perondang-
undangan yang berlaku.

KPP Pratama Jakarta Mampang Prapalan  mempunyas  lugas
saelaksanakan penyuluhan, pelsvanas, dan pengawasan Wajib Pajak di bidang
Pajak Penghasilan. Pajgk Pertambahan Ndal, Pajak Pengualan atas Barang
Mewaly, Pajak Tidak Langsung Lainnya, Pajsk Bumi dan Bangunan seria Beg
Perolehan Hak sias Tanah dan Bangunan dalam wilayah Kecamatan
Mampang Prapatan berdasarian ;}{:zazuran- pertndaag-vndangan yang berlaku,
Dalam melaksanakan lugas sebagaimana  dimaksud, KPP Praiama
menyelenggarakan fungst:

I, pengumpulsn, pencarian dan  pengolahian datg, pengamatan  potens
perpajakan, penyajian informasi perpaiakan, pendataan objek dan subjek
paiak, sera penilaian objek Pajak Bumi dan Bangunan;

2. penctapan dan penerbitan produk hoekum perpaiakan;
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3. pengadministrasian dokumen dan berkas perpajakan, penerimaan dan
pengelahan Surat Pemberitahuan, serta penerimaan surat lainava;
penyuluhan perpajakan;

pelaksanaan registrasi wajib pajak;

pelaksanaan ekstensifiast;

penatausahasn piutang pajak dan pelaksanaan penagihan pajak;

L I SO

pelaksanaan pemeriksaan pajak;

9. pengawasan kepatuhan kewajibae perpajakan waiib pajak;

10. pelaksanaan konsultasi perpajakar;

I L. pelaksenaan indenstfikasi;

12. peluksanaan gdmindstrasi KPP Pratama Jakarta Mampang Propatan.

Dari keseluruhan fungst yang dilakekan -oleh: KPP Pratama Jakaria
Mampang Prapatan terdapal Produk-produk peiayanae vang diberikan kepada
Waiils Pajak antara fain ;

1. NPWP {(Nomar Pokok Wajib Pajak)

2. NPPKP (Nomor Pengukuhan Pengusaha Kena Pajak}

3. SPPT PEB (Surat Pemberitahuan Pajak Terhulang Palak Bumi dan

Bangunan)

4, SK Keheratan dan Pengurangan FPb

3. Surat Perintah Membayar Kelebihan Pembayaran Pajak, dan lain-lain
Seiring dengan adanya proses modernisasi yang zefjadi di Direktorat

lenderal Pajak, gedung kantor KPP Pratama izkacia Mampang Prapatan juga

telah mengalami renovasi baik inferior maupun eksteriornya, Dart tampak

thica, saat inl gedung KPP ferlibat lebib bersih dan megah. Sadangkan untuk

tempat pelayanan yang terletak di lantai satu yang disebut dengan Tempal

Pelayanan Terpady {TPT) telah diperindab sehingga akan membuat nyaman

wajib paiak yang meminfa penyuluban, meminta formulic, menyetor atau

melaporkan pajaknya. TPT juga dilengkapl dengas kotak saran, media

televisi, media penyuluhan diglial, koran terbary, tempal duduk yang empuk,

* ruangan vang bersih dan harum dan menggunakan mesin antrian. TPT di KPP

Pratama Jakarla Mampang Prapatan sudah seperti lempat pelayanan di bank.

TPT jupa dilengkap! dengan hadirnya sebuah kaetor bank. Pegawal vang
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ditempatkan di TPT meliputi tenaga penyulub di help desk dan ienaga
pelaksana pelayanan vang bertugas menerima _ferm pelapotan wajib pajak.

Untuk direangan keria Account Representative, tarnpak sangal rapt dan
bersahabat. Ruangan menggunakan separator vang rendah sehingea AR dapat
melihat sata sama lain dan masing-masing AR berada dalam satu separator
yvang dilengkapt dengan sarana komputer. Terdapat jugs ruangan konseling
tangs pintu di masing-masing Seksi Pengawagan dan Konsultasi.

Berdasarkan data dari Seksi Pengolahan Data dan Informasi (Seksi
PDI) KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan, pads tabhun 2007 Pencrimaan
KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mencapat Rp. 043.962.075 569,00
{diluse PBB das BPHTB); sedangkan pada tahun 2008 Rp
879.0153165:39.00 (dilvar £818 dan BPHTR). Penerimaan PBB tahun 2607
sebesar  Rp. 4639932117700 dan  wbun 2008  sebesar Rp.
39.571.797.583.00.  Penerimaan BPHTR  mbun 2007 sebesar Rp.
34,025.883.05500 dan wbhun 2008 sebesar Rp. 42.292.987.276,00. Jumlah
Waiib Pajak sampai dengan 31 Desember 2008 adalab 13433 Wajlh Pajak
Orvang Pribadl dan 6.759 Wailb Pajak Badan, Darl jumish forsebut yang
melaporkan SPT Tahunan adalah sebanyak 3.708 SPT uniuk  Waiib Pajak
Orang Pribadi dan 1.475 SPT untuk Wajib Pajak Badan.

Sesuat dengan data yang (ersedia dari hasit perekaman SPT Tahunan
PPh Badan scksi Penmgolahan Data dan lnformasi KPP Prawma Jzkarta
Mampang Prapatan, Wajib Pajak Badan vang mengounakan jasa Konsultan
pajak sebanyak 15 WP. Jumiah ini mnsih belum menunjukkan jumlah yang
schenarnya  karens  pada  kenyatsannya (erdspat Wajib  Pajask  yang
menggunakan jasa konsultan pajak tetapi tidak munco! dalam  hasil
perekaman, Untuk mendapatkan data yang lebilt lengkap dan va/id maka perlu
dilakukan pendataan ke masing-masing AR dan mencari data ke lkatan
Konsultan Pajak indonesia (IKPL).
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B. Profil Responden
Pada sub bab ini divraikaen mengenal profil responden yang meliputi
jenis usaha, pemodalan, Izwa beroperasi, dan pengetahuan tentang keberadaan
Account  Representative (AR}, Masing-masing  profil terssbut  juga
dihubungkan dengan minat menggunakan konsultan pajak melaiui analisis
tabulasi silang dengan reenggunakan CHi Sguare. Rinciannya adalah

sebagaimana tarepak pada Tabel 4.1 sampai dengan Tabel 4,8 berikut.

Tabel 4.1

Distribusi Frekuensi Jeais Usaha Responden dan Hubuaganaya
Dengzan Minat Menggunakan Konsultan Pajak

No | Jenis Usaha Jumilah Ye S{iz!:fm vail,ue
| Industs 8 8.3
2 ?erdaganga;z 36 383 3.3 8,192
3 | Jssa 36 33,2
Jumiah 94 180

Sumber:Hasi Giahan SPSS versi 15.9

Berdasarkan jenis uszhanys, sebagian besar responden penslilian ini
bergerak di bidang jasa, yaitu 58 wajib pajak {(33,2%), yang diikuti dengan
jenis usazha perdagaagan (38,3%), dan industri (8,3%). Hasil tabulasi silang
untuk  mengetahui  hubungan  jenis usaba dengan minal menggunakan
konsultan pajek diperoleh nilzi Chi Square sebesar 3,3 dan signifikansi
sehesar 0,192, Terlihat nilal signifikansi yang diperoleh lehih besar dari 0,05
sehingpa dapat dikatakan bahwa jenis usaba walib pajak tidak berhubungan
dengan minat mengpgunakan konsultan pajak. Hastl ini memberikan pengertian
bahwa untuk masing-masging kategori jenis usaha tidak memiliki perbedaan
dalarm hal minal menggunekan konsulian pajek. Scbagaimana terlihat dalam
Tabel tabulasi silang berikut, masing-masing jenis usaha sama-sama memiliki

minat yang tinggi vatuk menggunakan konsulian pajak,
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Tabei 4.2

Tabulasi Silang Hubungan Jenis Usaha Responden
Dengan Minat Menggunakan Konsultan Pajak

Crossmb
Misat nuengpunakas
konsidian pazak
Sedang, Tinppi Tistal

Jemiz Indusid Lounl 3 § g
usahg Expegizd Coun i4 64 85
%% of Tz 3.0% 5.3% 253%

Perduginvgan Caunl 4 32 36

Expecizd Count 6.1 49 b

Yool i 4,3% 34.0% 381%

Jasa Coenl g gk $G

Expezzad Couns 8.5 &t 3 0.6

vanl T 3.4% A3 6% 33.2%

Folal Lannl 18 8 3
Fxpeeted Count 16.G 134 4.0

Se ol Tatal i17.8% R3.0% B0

Sumber:Hasil Otahan SPSS versi [5.0
Berikuinya, distribusi responden berdasatkan sumber pemodalan dan

hubungsnmya dengan minat mengounakan konsultan pajak dapat dilihat puads
tabel berikut.

Tabel 4.3

Dhistribusi Frekuensi Pemadalan dan Mubungannya Dengan Minat
Mengpunakan Konsultan Pajak

Chi P
1)
No | Pemodalan Jumlah i " A A
1 | Asing 4 4,3 )
- 0,857 | 0,355
Z | Swasia Nasional 94 5.7
Jumlah a4 100

Sumber: Hasil Olahan SPSS versi 15.0

Difthat dan jonis pemodalannya, responden dalam peneliban ind
mayoritas memiliki modal vang boeasal dart swasia nasional (93,77%),
sedangkan yang berasal dari modal asing hanya 4,3%. Hasil mbulasi stlang
unluk melibat apakah pemodalan berhubungan dengan minat meaggunakan
konsultan pajak diperoleh ailai Chi Square scbesar 0,857 denpan nila
signifikansi sebesar 0,335, Karena nilai signifikansinya lebih besar dan 805,
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maka dapat disimpulkan bahwa jenis pemodaian tidak berhubungan dengan
minat menggunakan konsultan pajak. Artinya, minat menggunakan konsultan
pajak anlara wajit pajak yang memiliki sumber modal dari asing dan swasta
nasionnal tidak menunjukkan perbedaan. Hal int juga dapat dilihat pada Tabel
tabulasi silang berikut ini, dimana walib pajak yang yang memiliki sumber
modai asing dan swasta nasional sama-sarma memiliki minat yang tinggi

dalam menggunakan konsultan pajak.

Tahct 4.4

Tabufasi Siang Hubungan Jeais PemedalanDengan Minat
Menggunakan Kansultan Pajak

Crassinb
Minat menggunakan
konsulizn paiak

Ladang Tingzi Total
Permodaian Asing Counl & 4 4
Expegted Coun g 33 44
%0 of Tatal P 4.3% 4,5%
Swasta Nusional Coust i6 H a0
Expecied Count 15.3 4.7 5846
% of Towm! 17.5% 78.7% 95.7%
Tetal Coung 16 78 44
Expected Coun 16,0 78.8 M0
% of Totl 17.6% 83.0% i300%

Sumbee:Hasil Olahan SPSS versi 150

Distribust responden berdasarkan lama beroperasi wajib pajak dalam

menjalankan  usahanya dan hubungannya deagan minal menggunskan

konsultan pajak dapat dilihat pada Tabel berikut,
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Distribusi Frekuenst Lama Beroperasi dan Hubunpannya Dengan Minat
Mengpunakan Konsultan Pajak

No | Lama Beroperast Jumlah Yo Chi P
Square | value
1| §-<3tahun 6 17,0
2 | 3 -5 tabun 22 234
2302 | 0,512
3 15 -« 10 tahun 25 26,6
4 | == H) tabun 31 330
Jumlah 94 184

Sumber: Hasil Olghan SPSS verst 15.0

Berdasarkan lamanya beroperasi, responden penelitian mi mayoriiss
sudsh menmbankan usahanys sclama > 10ishun (33%0), dan ditkutl dengan § -
< 1§ tahun {26,6%:, 3 - < 3 tahun (23,4%) dan | - <3 tahun {{7%). Nilai Cl/

Square yang menunjukkan hubungan amtara lama beroperasi dengan minat

menggunakan konsulian pajak adaloh 2,307 dengan nilai signifikansi 0,512.

Diketahai nilal Chi Sguare yang diperoleh signifikansinya > 0,05 sehingga

fama beroperasi tidak berhubungan dengan minat menggunakan konsultan

pajak. Hal itu juga terlihat dari tabulasi silang berikut ini, yang terlibat bahows

masing-masing kategori lama beroperasi cenderung sama dalam hal minat

menggunakan konsultan pajak, yaitu samm-sama finggi,
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Tahel 4.6

Tabulast Sifang Lama Beroperasi Dengan Minat
Menggunakan Konsultan Pajak

Crosstalr
Mt menppenakan
kanasdun pajak
Bedang Tinf&i ol

Lams - <3 mhun Coust 4 12 16
beroprrasi Expocted Caunt 2.7 133 160
% of Tolal 4.3% 28% 175%

%« <5 phun Coam 4 ig ZE

Bapected Counl 17 i5.3 220

% of Total 4.3% 19.1% 34%

S-<ifitslnm Ol 2 23 %

Expeeicd Count a.3 0.7 FARH

Lo ol 2% 24.5% 26 6%

i H gahun Count & 23 31

Expectzd Connt 5.3 25% 30

1% of Tors 64% 356 33.6%

Tezal Caounl ) 78 L]
Expeowed Count t& 4 Fi Y40

84 uf ol 170% §3.00% 0%

Sumber: Hasii Oishae SPSS versi 150

Selaniuinva, distribusi responden berdasarkan pengetzhuan fentang
adanyz AR dan hubungannya deagan minal mengguonkan konsulian pajak
dapsat dilibat pada Tabel berikut.

Tabel 4.7

Distribusi Frekuensi Pengetahivas entang AR dan Hubunganeya
Dengan Minat Menggunakan Konsultan fajsk

cui |op

Mg | Peogetahuan tentang AR Jumlah Y g
(quare | value

1 1 Ya 93 98.%
0,207 1 0,649
2 1 Tidak | 1,1

Juminh 94 {an
Sumber: Hasil Olahan SPSS verst 15.0

Berdasarkan pengetahuannya terhadap keberadaan AR scbagian besar

respronden (98,9 %) sudab mengetahui keberadaan AR, dan hanya 1 responden
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(1,19} vang belum menpetahui keberadaan AR, Hasil tabulasi silang untuk
mengetahui apakah pongotahuan tentang keberadean AR berhubungan dengan
minatl menggunakan konsultan pajak diperoleh nilal Chi Square sebesar 0,207
dengan nilal signifikansi sebesar 0,649. Karena nilai signifikansi yang
dipercleh febih besar dari 0,03, maka dapat distmpulkan bahwa pengetabvan
tentang  keberadaan AR tidak  berbubungan  siguifikan  deegen  minat
menggunakan konsultan pajak. Hal ind sehagaimana ditunjukkan dalam Tabel
silang pada Tabel berikut, dimana walib pajek pada masing-masing Kategorl

sama-gama semiliki minat yang tinget dalam mengpunakan konsultan pajak,

Tabel 4.8

Tabulast Silang Hubungan Fenpetativan tentang AR
Dengan Minat Menggunakan Koasultan Pajak

Lrassiab
Minat menggunaken
konsolian pajak
Sedang Tinpgm Totgd

Pengelzhuan ientang Ya Counl 16 T 93
adanya AR fixpacied Cownt 15.8 7.2 93.0
% of Total 17.0% 81.9% 98.9%

Tidak | Cowy 0 1 |

Expecied Coung 2 B LEH

9% of Tomt g% 1% L%

Tesal Lount % % B4
Expected U XY 3.0 044G

% of Towd 17.0% $3.0% 100.6%

Sumber: Hasil Glahar SPSS verst 1390
C. Hasil Ujicoba lnstrumen

Untuk mempercleh data penelitian  yang betul-betul satub, maka
kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan data diuii validitss dan
rclisbilitasnya. Uji validitas boriujuan unluk mengetahui sopsuh mana
ketepatan dan kecermatan alat wkue dalam melakukan fougsi ukurnya
Sementara uji reliabilitas digunakan untuk melihat sejauh mana alat ukar
dapat memberikan hasit vang relatif 1idak berbeda bila dilakukan pengukuran
kembali tertiadap gejala yang sarma pada saat yang berbeda. Hasil pengujian
validitas dan reliabilitas wtuk  variabel kinerja pelayavan dan minat

menggunakan konsultan pajak disajikan pada Tebel 4.9 dan Tabel 4.10.
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Tabel 4.9
Hasil Ui Validitas dan Reliabilitas Variabel Kinerja Pelayanan
Na. Hem r hitung r Tabel Kesimpulan
1. 0,733 (1,361 Valid
2. 0,675 ,361 Valid
3. 8,501 4,361 Yalid
4, 0,742 (3,361 Valid
5. 0,744 0,361 Valid
&. 0,682 0,361 Valld
7. -G.g14 8,361 Tidak Valid
8. (0,591 3,361 Yalid
9. 0,716 0,361 Valid
i, 0,749 4,361 Vald
It. 0,819 G361 ' Valid
12 0,666 0,361 Valid
i3, G,537 1,361 Valid
i4. 0817 3,361 Vaiid
15. 0,544 0,361 Valid
16 8,030 4361 Lidak Valid
i7. 0,614 8,341 ¥alid
18, 03,783 0,381 Valigd
19, 0,765 0,361 Valid
20 0,671 8,361 Yalid
21, 0,761 0,361 Valid
22, 0,773 0,361 Valid
23 0,665 3,361 Valid
4. 4,707 3,361 Valid
Koefisicn Alpha 4942 Keliabel

Sumsher: Hasii ¥atnn SPSS vorgt 130

Dari hasil penguiian validitas sebagaimana terlihat pada rangkuman hasil
perbitungan di atas, diketahut dac 24 #tem pemyataan variabel kinerja
pelayanan terdapat 2 Hem yang Gdak valid, yaity nomor: 7 dan 16, ltem
tersebut dikelabui memiliki nilai r bitung < r tabel, schingga dapat
disimpulkan item tersebut widak valid. Sementara nilai koefisien Alpha yang
diperoleh sebesar 0,942, Nilai koefisien alpha tersebut cukup besar schingga

dapat dissnpulken bahwa instrumen kinerja pelayanan reliabel.
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Takel 4.10

Hasil Uji Validitas dan Refizbilitas Variabe! Minat
Menggunakan Konsultan Pjak

Ne. Liem r hitung r Tabet Kesimpulan
1. 0,541 0,361 Valid
2, 0,470 0,361 Valid
3 0,642 3,361 Valid
4 8,767 9,341 Vahd
5. 4,548 3,361 Yalid
6. -G,456 #,361 Tidak Valid
7. 0.647 0,361 Valid
8, G483 0,361 Vaiid
9. 0,656 0,361 Valid
g, 0,553 0,361 Valid
i, 0,727 0,361 Valid
12, 8,692 0,361 Yalid
i3, 3,694 0,361 Yalid
i4, 0,418 {,381 Valid
. IR -8.628 §,361 Tidak Valid
6. 0,314 8,361 Vaiid
i 0,476 0,361 Valid
18, 0,730 0,361 Valid
19 0.596 g,36] Valid
25, 0781 0,361 Valid -
Koefisien Alpha ' {1,898 Reliahel
d . BN J

Surnber Husd Oishan P35 vermy 150

Dari hasil pengujian vabditas sebagaimana terithat pada rangkuman hasil
perhitungan di atas, diketahui dari 20 Hem pemyataan varizbel minat
menggunakan konsultan pajak terdapat 2 itesm yang tidak valid, yaitu nomor: 6
dan 15, {tem tersebut dikeahal memiliki nilai ¢ hitung < ¢ tabel, sehingga
dapat disimpuikan item tersebut tidak valid, Sementara nilai koefisien Alpha
yang diperoleh sebesar 0,898, Nilai koefisien alpha tersebut cukup besar
schingga dapal disimpulkan bahwa instrumen minat menggonskan Konsultan

pajak adalah reliabel.
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D. Apalisiz Deskriptif

Analisis deksriptif ini bertujuan untuk memperoleh gambaran pada
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masing-masing variabel penelitian berdasarkan informasi yang didapatkan dari

kuesioner. Secara berturut-turgf, rekapitulasi jawaban responden untuk

variabe! kinerja pelayanan dan minat menggunakan konsultan pajek disajikan

pada ueaian berikul,

i, Analisis Deskriptil Variabel Kinecja Pelayanan

Dalam penelftian ini kineria pelayanan diukuer berdasarkan lima

indikator, yaitu; keandalan, jaminan, buki fisik, empat dan daya ianggap.

Hasii tanggapan wajib pajask mengenal Kinerja pelayanas pada masing-

masing aspek adalah sebagai herikut:

3. Keandalan

Dalam penelitian ini ada hma butlr pernyataan yang digunakan

untuk mengungkap kinerja pelayanan yang lerkait dengan keandalan,

Hasil jawaban resposden untuk kelima bulir permyataan dimaksud

dizajikan pada Tabel 4.11.

Tabel 4,11

Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Indikator Keandalan

Swmber: Data Qlahar Penulis

2 Jrwalan
Ng Fzem Pernyatfang Si &y Jy ik e
Fabl % (S %% tJdml| % [Jdmii %% idmll %
AR mcemberikan
b | pelayanan sesunii 4 1A FAT 1508 43 A8 - ) - 1 -1 -
purminiaan %
AR memberikan
2 | pelayanan gsecara| 1§31 4% |426| 835648 - [ - 1 - -
kensislen.
AR dapat  dipercaya
3 | dalam membeckani 3 P32 43 1437 48 |50 - - - -
- {;eiziyaszzm‘
4 | AR memberikan |y 1,y | 36 13831 56 1506 - | - | - | -
pelayanzn iepat wakty,
Keitka karopsa spatu hal
- | jeni tidak dapal} - b
> dipanuhi, AR memberii = 2,830 13191 62 660
sahu sebelumnya. B o
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Hasil jawaban responden pada tabel di amas kecenderungannys
adalab jarang untuk setiap demnye, schingga menunjukkan bahwa
mayoriias wajib pajak menda) korang pelayanan yang terkait denpan
indikaior keandalan, Indikator keandalan tersebut berhubunpan
dengan pemberian pelayanan AR yang sesual permintaan, pelayanan
sccara konsisten, dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan,
memberikan pelayanan tepat wakiy, dan memberi fabu sebelumnya
ketika janji tidak terpenubi. Dengan demikian masih banyak Wajib
Pajak yang menganggap kebgradaan AR di KPP kurang membanty
kesulitan-kesulitan  yang dialami oleh Wajib Pajak. Meskipun
demikian, cukup banyvak pula Wapib Pajak vang telah mendapatian
pelayapan denpan batk olch AR dengan indikasi jumlah jawaban
sering yeag cukup banyak untuk setiap uemnya. Ketike dimintal
tangEapannya entang hal ini, Deddy Rachman Widjaja, S.Sos, séorang
Account Representative 81 KPP Pratama Jakarta Mampang Prapalan
mengatakan bahwa ” Keluhan dan wajib pajak tersebut terjadi karcoa
seorang AR di scbuah KPP Pratuma harus menangani wajib pagak
dengan jumiah yang sangat banyak {Saudara Deddy menanpani sekilar
1.560 wajib pajak), herbeda dengan di KPP Madya atau di KPP L.TO
yang wajib pajaknya lebih sedikit. AR juga dibebani dengan target
penerimaan pajak dan adanya kewajiban untuk membuat profile waiib
pajak yang sangat menyita waktu AR, Kepala Kantor KPP Fratama
Jukarta Mampang Prapatan Drs. Erhamsvah Noor, Ak, MM ketika
diminta penjekasannya tentang hal ini mengatakan: "Di KPP Pratama
seorang AR menangani wapb oajak dengan jumlah vaog sangat besar
sehingga terass kurang setmbang dan menjadi kesulitan tersendin

untuk dapat dekat secara personal dengan wajib pajak™.

. Jamingn

Dalam penclitian ind ada empat butir pemyataan yang digunakan
untuk mengungkap jaminan pelayanan. Hasil jawaban responden untuk
keempal butir pemyataan dimaksud disajtkan pada Tabel 4.12,
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Tabel 4.12
Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden [ndikator Jaminan
- ‘ Jawabaa ”
Ngo Hewr Pernyatssn S he Jr Hd TF

Jml % tdml %A i dmi % LIml % tdmbl T

AR racmitiki
pengelabivan  memadal
terkalt denyan pelayanan
yang diberikan,

AR memhertkan
2 |ahesmal sotosi  Dagi§ 2 02,11 41 14381 31 1543 - “ § - “
perseakan yang dihedapi,
AR sroaktil pads WP
yang membutehkan | 4 14,51 47 {305 43 457 - ] - f -«
pelayanan.

AR menanyakan habhat
4 | ¥R dapat  dibsutu
schiap WP datang
memints pelayvansn.

[ (%]
o]
—_

2,00 53 |364] 39 0a05] < § - 1.0 -

Sk

Sumber: Data Glahan Penulis

Ketendorungan Jawaban responden pada tzbel i atas adalah
merimvab jarang univk seriap llemaya, sehingga menunjukkan bahwa
mayorilas wajib pajak menilal Kurang batk pelaysnan yang terkait
gengan indikator jaminan. Pelayansc-petayanan yang terkait dengan
indikalor jaminan yaitu AR esemiliki pengetohuan yang memadai
terkail dengan pelayanan vang diberiken, AR memberikan alleraatf
solusi bagi persoalan vang dihadapi, AR proakdf pada waiib pajek
yang membuiubtkan pelayanan, das AR menanyakan hal-hal apa saja
vang dapat dibanty seltiap wayib pajak datang memiola pelavanan, Jika
merujuk pada jawaban responden vang menyatakan sering, mmaka
mengindikasikan pula babhwa cukup banyak walib pajak yang menilai
baik pelayanan yang berhubungan dengan indikator jaminan, Deddy
Rachman Widjaja, S.50s mengatakan bahwa: © Hal inl tegadi karena
pengetahuan masing-masing AR berbeda. dan pemahaman tentang
SOP (Siandart Operation Procedurs) jugs berbeda™. Sedangkan Drs.
Erhamsyah Noor, AR, MM mengatakan babwa: ™ Background AR dan
pengalaman AR sangat menentukan kuasiitas dalam  memberikan
penjelasan wotang masalah perpajekan, Seorang AR vang sclama

karirnys di pajak udak pernah di seksi tekniy wentu akan meagalami
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kesulilan dalam memberikan penjelasan fentang  hal-hal  teknis
perpajakan kepada wajib pajak”.

Buka Hisik
Dalars penelitian ini ada lima butiv pernyataan yang digunakan
untuk moengungkap kinerja pelayanan yang berhubungan dengan buki:
fistk. Hasil jawaban responden untuk kelima butic pernyaiaan
dimaksud disajikan pada Tabel 4,13,
Tabel 4.13

Rekapiiulasi Hasil Jawaban Responden indikator Bukti Fisik

Jawalyan ]
Nol Hoem Poernyalaan S 8r dr O I 1
dalf % (il % [Jmil| % Hded: % Liml] Y
AR senggunrakan
pueraiaizn KPP dengan | | = <=l o Y
H evudah sekalipuss 3 1323 32 553139 (415

bericknoiog! mutakhir,

AR bekeda  dengan
2 idukanpan sarpna den | S
prasarana memadal.

47 130407 42 7| - . J

L
Py
7]

AR mengenakan Busang

3 {sesuai kelenluan  sust 01106 39 413 43 1479 - ¢ - 1 - § .
memberikan polsyanan,
AR mengenakan tonds
4 1 pengonul sgal ¢ 2 L2017 43 1457 49 1320 - - - -
mumberikan pelayanman,

3 (AR berpesampilaneapl. | 2 | 2,1 | 40 (43,61 32 [353] - o -

Untulke setiap iterinya, terlihat darf tabel di atas cukup banyak
responden yang menyaiakan jarang. Kecenderungan jawaban seperti
e metnbenkan informasi bshwa cukup banyak Wajlb Pajak vang
merasskan kurang pelayanan diberikan tecksit dengan kondisi fisik
yang digunakan untuk mendukung pelaysnan. Aspek-aspek fisik yang
herhubungan dalam pemberian pelayanan adalsh AR menggunakan
semua peralatan yang ada di KPP dengan mudah sekalipun
berteknologi mutakhir, AR bekeda dengan dukungan sarana dan
prasarana yang memadai, AR mengenakan busana (baju, celana,
sepatu} sesual Ketentugn saal memberikan pelavanan, AR mengenakan

tanda pengenal saat memberikan pelavanan, dan AR berpenampilan
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rapi. Meskipun demikisa, jika melihat jawaban sering vang cukup
banyak, Juga schagai indikas] Bahwa cukup banyak pula Wajib Pajak
yang sudah merasakan adanya pelayanan yang baik terkait dengan
bukti fisik. Deddy Rachman Widiaja, S.Sos mensatskan bahwa”
Sarana interaet perlu digecmudah di KPP Pratama, dan data B to B
{Bussiness 1o Bussingss) seharusnya tersediad’, Drs. Erhamsyah Noor,
Ak, MM mengatakan bahwa:"Untuk dapat memberikan pelayanan
yang balk dan dengan penampilan vang baik, Kepala Kantor telah
mengeluarkan nota dinas berisi peraturan agak seluruh pagawai dapat
mengenakan busana dan tanda pengenal sesuat dengan Retentuan yang
telaly ditetapkan. Seluruh pegawai waiibh menggunakan sepatu, pakaian

rapi dan tanda pengenal sctiag harni”,

Empati

Ada tige butir pornyatasn yang digunakan unink mengungkap
kineria poclayanan yang ierkalt dengan empali. Hasil jawaban
responden untuk ketipa botir perayataan dimaksud disajikean pads
Tabel 4.14.

Fabel 4. 14

Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Indikator Empeti

Jawaban

No item Pernvataan St Sr dr Kd TP

Jml| % {Jmli %0 [Jmi] % 1dmti % ml| %

AR bersadia membanis
t ] kesehitan-dgsuliian 4 1431 34 138,35 84 374 - N -
yang sayy hadapt,

AR memiliki kesadarmn
¥ tingg! dalam
memberikan
pelgyanan,

3032043 |as7|agiseel - | - 1 -

AR memberikan
pechatinn individual
kepada AP ipnpa
bursikap diskriminalifl

ke

4 143]30 {11960 638 - | - |-

Surnber: Data Glahan Pensits
Kecenderungan jawaban responden terhadap ftem-item dalam
indikator empati adalah sering dan jacang, sehingea renunjukkan

bahwa pada umomnya wajib pajak menilat kuraag kineija pelayanan

Universitas indonesia

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



&

&3

yang terkait dengan indikator empati. Aspek pelayanan yang
berhubungan denpan indikator empati tersebui adalah: AR bersedia
membanty  kesubitan-kesulitan  vang saya hadapl, AR  memiliki
kesadaran tinggi dalam memberikan pelayanan, dan AR memberikan
perhatian  secara individual kepada wajib pajalc tanpa bersikap
diskriminatif, Namun digkui pula bahwa wayib pajak yang sudah
merasakan adanya empati dari AR juga cukup banyak, dengan indikasi
cukup banvakaya responden yang menyatakan sering. Deddy Rachman
Widiaja, $.80s mengatakan bahwa"KPP Pratama mempunya hingkat
kompleksitay yang iinggi karena meaangani semuz jenis pajak
termasuk PBB dan BPHTB sehingga untuk memberikan perhalian
yang lebih individug) akan sulit dilakukan®. Drs. Erhamsyah Noor, Ak,
MM menambahkan bahwar “lumbb AR masih kurang memadai

sehingga akan subit entuk lebih dekat dengan waib pajak”,

Daya Tanggap
Ada Hma butir pemyataan yang digunakan untuk mengungkap
indikator daya tanggap. Hasil jawaban respondes untuk kelima butir

pernyalaan dimaksud disajikan pada Tabel 433,

Tabei 4.13
Rekapitulasi HasH Jawaban Responden Indikator Daya Tanggap
Jawaban ]
N Yo Pernyalaan & Sr Jr K i
Jmii Yo tadml| % idmii %% idml| % imb %
AR mumberikan
i {pefayanan dongan cepae | 4 14,31 53 1864 37 (394 - S
den fepal. o
AR siap sedia melayani ' I T
2 WP kapan pun diminta. 4143|3338 35 1 102
Al meaginformasikan
3 | mengenat kapan | & 1961 40 142,41 45 147,91 - -1 -
pelayanin dibenkan,
AR menjetaskan wrafan
q }F00n kepada veajib pajak | o | o]y 1ssat a6 (383l - 1 - |- | -
sehingpa  lahe  kapan
yrusannya akan sclesal.
g |[AR sigap  melayani [ | ) gy tsiat g9 [ans) - |- -
permintaan wijib pajak.

Sumber:Data Olahan Penulis
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Pada tabel di atas terlihat kecenderungan jawaban responden
untuk setiap itemnya adaiah sering, schingga memberikan pambaran
batwa pads wmumnya waiib pajak menilai AR memiliki daya rangpap
yang tinggi dalam memberikan pelayvanan. Ketonggapan AR terschut
dapat dilihat dari pemberian pelayanan dengan cepat dan tepat, siap
sedia melayani wajib pajak kapan pun diminta, memberikan informasi
mengendl kapan pelayanan akan diberikaa, menjelaskan unitan-urutan
keria kepada wajib pajak sehingga tahu kapan urusannya akan selesad,
dan sigap dalam melavan! permintaan wajib pajak. Meskipun
demikian, perlu diperhatikan bahwa setiap itemnya masth cukup
banyak jawaban jarang {lebih dari 35%), yang menjadi pertanda bahwa
cukup  banyak  pula wajib pajak  yang masih  mencmukan
kekurangtanggapan AR dalam beberikan pelavanan. Deddy Rachman
Widiaia, 5505 mengatakan bahwa: “Untuk pekerjaan terienin yang
sudah ada di sistern (misalnya Pemindahbukuan KPP) roaka AR akan
copat untuk mengerjakan yang jadi kendala adalah jika ads pekerjaan
yang imiuzzm ada di sislem {misalnya Pemindahbukuan kerena kantor
pos salah entry ) maka akan dibutubkan waktu yang lebih fama™ Drs.
Erhamsyah Noor, Ak, MM juga memberikan penjelasan bahwa : “Jika
ada wajib pajak yang kecewa karena pernah tidak bertemu AR saat
datang ke KPP harusnya bisa dihindari dengan membuat peranjian
teviebih dahulu, AR fidak ada di ruangan karepa memang sedang

metakukan tugas lapangan dengan Sural tugas resm™,
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2. Analisis Deskripfif Variabel Minat Mengpurakan Konsultan Pajak
Dafam penclitian ini minat menggunakan konsultan pajak dinkur
berdusarkasn Hma indikator, yaitu: integritas, fangeung jawab, kemampuan,
hiaya, kepribadian.- Hasil langgapan wajib pajak mengenai minat
menggunzkan Lonsultan pajak pada masing-masing aspek adalah ssbagai

berikut:

a. Integritas
Dalam penelitian ini ada dua begr pernyataan ysng digunaken
unluk meagungkap mipat menggunakan konswlian pajak yang terkait
dengan integritas, Hasil jawaban cesponden untuk kedua  butir
pernyataan dimaksud disajikan pada Tabel 4. 16.
Tabet 4.16

Rekapiiuiasi Hasil Jawaban Responden Indikator Integritas

Jawaban

o Fem Pernyaiaan 35 8 KS LE SIR
Sl Yo [fmil % Ldmi| % (Imi! % (Jmb Y%

Tenarik mengpunakan
1 | konsoitan pamk yang {43 45,7 311543 - ¢ -}« | -1 -1 -
sulur

Kelerbukasn koasulian
paiak  yang  akan
memingl saya berringi
) menggiunakan fasmava. i |
Sumber: Data Olahan Penulis

54

31 133,01 59 [628) 4 {43 - U s

{ari dua fem peravataazn vang terdapat pada indikalor
integritas di atas diketahui bahwa setiap llemnya mayoritas jawaban
respondan adalah setuju dan sangat setuju, Kecenderungan jawaban
tersebut mengindikagikan bshwa pada wmumoya konsultan pajak
memiliki integritas vanp tinggl terutama jika dilibat darl aspek
kejuinran dan keterbukasn konsulian pajak. Peter Anugrah SE, SH dari
Kantor Konsultan Pajak Anugrah dan Rekan yang juga menjabat
sebagai Kepala Bidang IT Dewan Pimpinaa Pusat lkatan Konsultan
Pajak Indonesis {(IKPI} mengatakan behwa:™ Konsalian pajak harus

Jujur schingga waiib pajak juga akan terbuka kepada konsultan®,
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b. Tanggung Jawab

Dalam peaclitien ni ada tiga butir pernyataan yang digunakan
anfuk  mengungkap indikator fanggung jawab. Hasil jawabae
responden unfuk ketiga butir permyatsan dimaksud disajikan pada
Tabel 4.17.

Tabet 4.17
Rekapitulasi Hasil Jawaban Respondea Indikator Tanggung Jawab

Jawaban
Na {tcm Pernyatnan 58 & K3 T3 5§18
Jmlj % jFdmi{ % (dmlj % ihmll % [Jml %
ingin meREEUnRan
konsultan  pajak  yeng :
| MRS ) fase| 53 dseades | - - A - | -
perpaiakannys
terselesaikan dengan
baik

Bemnisgt memanfankan

5 konsultan  pajak  yang | o 56,40 39 4151 21290 - - -

etapat gizadatkan
kemanipuarnnya.
Hunva akr

senggunakan konselan
3 ipajak yang messponyat | 30 133.0; 31 345 12 01288 - 1 - - ] -
Eantor cukup

. [ representauf

Sumber: Data Olahan Penulis

Dari Aigs itern perpyataan  yang lerdapat pada indikator
tanggung jawab di atas diketshui bahwa setiap Hemnya mayoritas
jawaban responden adaleh setuju dan sangat setuju, Hasil jawaban i
memberikan  gambaran bahwa pada umumnya konsultan pajek
memiliki tanggung jawab yang tingei dalam menjalankan profesinya.
Tanggung jawab iersebut dilihat berdasarkan kemampuan untak
menjamin urusan perpajakannya terselesatkan dengan baik, dapat
digndatkan i(amarépuannya, dan  mempunyai  kamor  cukop
representatif. Peter Anugrah SE, SH mengatakan bahwa “Nilai jual
dari seorang konsultan adalah yang mempunyai kemampuan yang

lehih sehingpa membual tenang wajib pajak™.
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. Komampuan
Dalam penelitinan ini ada dua butir perayataan yang digunakan
unluk  mengungkap minat menggunakan  konsuitan pajsk  vang
berbubungan denpan indikator kemampuan. Hasil jawaban responden

untuk kedua butir pernyataan dimaksud disajikan pada Tabel 4,18,

Tabet 4,18

Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Indikator Kemampuan

Jawaban
Nea Hem Pernyatasn 8 8 K5 TS STS
Jud % [l % (Jmil| %% idmli % Lhmt %

Tergarik pada konsultan

pagak yaing _

meyakinknan,

bd
bed
%]

E

r

¥

¥

Berminat pada
2 ikonsulion pajak yang 39 LS 351585 - - - b - D] -
hermneagataman.

Sumber: Dam Olahan Peaglis

Dari dua itemn porbyalaan yeng terdapat dalam  ingdikator
kemampuan, diketahui  untuk  setiap Hemnnya  Jawban  yang
mendominasi adalah setuju dan sangal setuju. Hasil jawaban
memberikan gambaran bahwa secara umum wajib pajak menilai
konsultan pajak memitiki kemampuan yang baik dalam menjaiankan
profesinyg. Kemampuan orsebut dilibat berdasackan komumkasinya
vang meyakinkan dan p;zngaiamaﬁ vang dimilikinya. Peler Anugrah
SE, SH memberikan penjelasan batova:“Dengan pengalamannya maka
seorang konsultan dapat dekat dengan AR sehingga kendala teknis
{misalnya persyaratan dalam perrchonan Surat Keterangan Bebas
(SKB) dapat segera diatasi schingga pelayanan yang baik dapat segera

diberikan oleb seorang Account Representative™.
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d. Biava
Dalam penelitian ini ada tiga butir permyataan vang digunakan
untuk mengungkap minal mengpgunakan konsultan pajak yang terkait
dengan aspek hisya. Hasil jawaban responden untuk kelima butir
neroyataan dirnaksud disajikan pada Tabel 4.19.

Tabei 4.1%
Rekapitulasi Hasil Jawaban Respondes Indikator Biaya

Jewaban
Neo Hcm Fernyataas 55 8 K3 TS5 518
Jml| % |Jdmti % Ll | % |Jmil %% |dml]| %%

Hanyva akas
menggunakan Jasa
1 | kensuitas paisk yanpi 39415 51 |63 4 (43¢ - | - @ - ¢ -

larifnya relalif
terjangkay ¢ & F | F
TFidak mungkin

mengputakan konsuian
patak wvang  larifoya

2 tidal  sepadan  dengan & ¥ ¥ .. e
puivoaian
perpajakannya -
Cenderung pada

iomsultan  pusisk  yang

3§ mematok  meif o sesost| 34 136,20 32 (3538 8 | BSG - 4~ 0 . ] -
dompany kapusitas yang L

sigriliki, -

Sumnber; Data Olahan Penulis

Ada tiga item pernyatasn vang berhubungan dengan masalah
biaya, dan ketiganya mendapat jawaban mayoritas adalah sctuju
Kecenderungan jawabap seperti it menuniukkan bahwa biays yang
ditetapkan oleh konsulian pajak cukup kompetitif. Aspek-aspek yang
berhubungan dengan hiaya tersebut adalah tarif relatif terjangkan, tarif
sepadan dengan persoalan perpajakanaya dan tarif sesuai dengan
kapesitas vang dimiliki. Peter Anugrah SE, 8H menpalakan bahwa:
Tentu saja wajib pajak ingin biaya yvang murah dengan pelayanan yang
baik, tetapi biaya murah belum tentu juga akan mendapatkan
pelayanan yang baik. Saal il para konsultan pajak sudah mempunyai

sepmentasi pasar masing-masing’™,
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Kepribadian

Dalam penelitian  inl ada delapan hulir pernyataan yang
digunakan unluk mengungkap indikator kepribadian. Hasi} jawaban
responden untuk kedelapan bulir pernyataan dimaksad disajikan pada
Tabel 4.20.

Tabel 4,20
Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Indikator Kepribadian
Jawaban
Na {t2m Perayaiaan 55 s K& TS | STS

Jml| % iJml| % (dml] % |Jmb] % 1fmi] %

Memprioritaskan
konsuitzn pajgk  yang

pedull pada  kesulitan
yang sayva hadagh

44 42.6; 34 (37 A) - - - - = -

Butsh kongolan pajnk
Z jysog mau mondengoer (434571 49 152,4) 2 12410 - L - 8w | -
Lesulilannve

Suka padn komulan
3 i pujak yang enak paye 33 13720 48 {344 3 LILF - 1 -
biraranya,

Tertarik pada konsultan

B vz b 231309 32 (533 13 1138 - S B

Moenzutamakan
5 | Rormsulien pajpk  yang 45 (4790 39 (4131 1106 - 1 -8 - -
rarnal:

Buka pada konsvilan
0 | prjak yang memiliki | 43 45,71 46 {489
keporeayaan din linggl

¥
o
B

H

1

¥

£l

Fertarik pada konsaitan
padak yang rempynyai
7 | keingiatahuan tinggi | 46 43,9¢ 48 i3i.1] - - L T B B
atas  perseatan  yang
dihadapi

Letih percaya pada
konsulian  pajak  vaag
8 | memiliki komitmen | 53 {56,4] 41 143,60 - - ~ - -
Linggt untuk membantu

kesulilanaya

Sumber: Data Olahan Penulis
Terdapat delapan item pernyataan yang berbubungan dengan

masalal  kepribadian, dan kesemuanya wmendapat jawaban yang
mayoritas adalah setuju. Hasil jawaban yang demikian menunjukkan
babwa secara umum wajib pajak menilai kepribadian yang dimiliki

oleh para konsultan pajak baik. Aspek-aspek vang berhubungan
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dengan kepribadian tersebut yaitu: peduli pada kesulitan yang dihadapi
WP, mau mendengar kesulitannya, ensk gaya bicaranya, mau
bersahabat, samah, memiliki kepescayaan dirl tinggl, mempunyai
keingintahuan tinggl atas persoalan vang dibadapi, dao memiliki
komitmen tinggi untuk membantu kesulitannya. Peter Anugrah SE, SH
mengatakan  bahwa'™ Untuk masalah  perpajakan hanva kepada
konsulianiah wailb pajak dapat terbuka 100 %, sehingga konsultan
juga perlu lebih dekat agar dapat membuat wajib pajak menjadi febib

nyaman®,

E. Pengujian Hipotesis

Berikut ind dissjikan pengujian hipotesis penelitizn tentang hubusgan
kineria pelayanan dengan minat meaggunakan konsuitan pajak. Dalam
pengujtan hipotesis ini, analists statistik yang digunakan meliputi perhitungas
koefisien korelasi, koefisien determinasi dan uii . Perhitungan ditakukan
dengan menggunakan program SPSS verst 15.0. Untuk melengkapt analisis
jugs disajiken bahasan tenfanp hobungan untuk masing-masing indikator

kinerja pelayanan dengan minal menggunakan konsullan pajak.

i. Hubungan Kincrja Pelayanas dengan  Minat  Mengsunakan
Konsultan Pajak
Berikul ini disajiiken output SPSS versi [3.0 yang tediri dari
koefisien korelasi dan koefisien determinasi vang menunjukkan bubungan
dan koniribusi kKinetja pelayanan dengan minat menggunakan Konsultan

paiak.

Tabel 4.21

Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi Hubungan antara Kinerja
Pelayanan deagan Minat Menggunakan Konsaltan Pajak

Model Summary

Adiusted R | Std, Brror of
Maodal R R Square Square | the Patimate
! - 547 8 718 269538

3. Pradictors: (Constani}, Kinerja Peloyanan

Sumber: Hasil Olahan SPSS versi 15.6
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Secara  teoritik  koefisien  kormslasi  menggambarkan  keeratan
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. Koefisien
korelasi bergerak mulal dari -1 sampai + 1. Koefisien koredasi yang positif
berarti somakin tinggi variabel independen, maka semakin tinggi pula
varisbel dependen; sebaliknya semakin rendab variabel independen maka
semakin rendab pula variabe! dependen. Sementara jika nilainya negatif,
berarti semakin finggi variabel independen maka semakin rendah variabel
dependen dan semakin rendsh variabel independen maka wvariabel
dependen semakin tinggl.

Uniuk mengetahui apakab hubungan satara kinerja pelayanan
dengan minat menggunakan konsultan pajak terkategort lemah, sedaag,
kuat atau kategori lainnya digusnakan kriteria sebugai beriket {Sugivono,
2004: 214):

Tabel 4.22

Pedoman Interpretasi Kaefisien Korelasi

Koefisien Korelas: Kaieg;ri l‘IuhL;ngmt
0,00 - 6,158 Sangat chf;iah e
3,200,399 Readah
0,40 - 3,399 Sedang
6,60 0,799 Kuat
.80~ 1,00 Sangal Kauat

" Sumber: Sugiyono 2004:214

Hasil perhitungan koefisien korslasi scbagainiana ieriihatl pada
Tabel 4.22 diketahut sebesar -0,847. Berdasarkan pedoman inlerpretast di
atns, maka secara kuslitatif koefisien korelasi sebesar -3.847 beearti
hubungannya tergolong sangat kuat, Kocfisten korelast yang dipersich
berntlai negatil’ yang menunjukkan bahwa kinerjs pelayanan mempunyai
hubungan negatil’ dengan minat menggunakan konsulian pajak, schingga
semakin  balk kinerja pelavanan, maks semakin readeh  minat

mengpunakaa konsullan pajak.
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pilayanan ferhadap minat menggunaken konsultan pajak ssbasar 0,718,
Hasil tersebut menunjukkan bahwa tinggi rendahnya minat menggunakan

konsultan paiak dapat dijelaskan oleh variabel kinerja pelayanan

. sebesar 71,8%.

vang telah dirumaoskan, digunakan i . Hipotesis yang diji dalam

penchitian ini dirumuskan sebagai bertkal:

Ho:  Tidak terdapat hubungan negalil dan sipnifikan kinerja pelayanan

Ha:

dengan minat menggunakan konsultan parak di Kantor Pelayanan

Pajek Pratama Jakarta Mampang Prapatan.

Terdapal hubungan negalf dan signifikan kinerja pelayanan

dengan minat menggunakan konsultan pajak di Kaetor Pelayanan

Pajak Pratama Jakarts Mampang Prapatan.

awas sdalah sebagal beokut:

Tabel 4.23

Uji t dan Koefisien Regresi Pengaruh Kinerja Pelavanan

Terhadap Minat Meaggunakan Konsultan Pajak

Cueliieionis?

92

Kosfisien determinasi yang menunjukkan kontribusi Kiserja

Selanjutnya, untuk mengetahui diterima atau ditolaknya hipotesis

Quipur uji t dan jups koefisien represi untuk menguii hipotesis di

Unstendurdizxi Siendordizad
{Coeffigianie £ ocfficienis
Mindal fi i, Eopw feta 4 Sig‘
H {Donsiani} 140,283 4031 34888 Rilit
Kinerja A
Patayanzn -TIRT 033 -847 1 -15.289 A00

& Depewden Variabie: Minat Menggunakan Konsultan Pajak

Sumber; Hasi! Glahan SPSS versi 15.0

Dari hasit perhitungan uji t di atas diketahur nidai t hitung yang
diperaleh sebesar -15,289. Sewmentara nilai 1 tabel menggunakan taraf
signifikansi 3% dan degree of freedom schesar 62, yaitu 1,665 Dengan
demikian diketahui t hitoag {(-15,289) lebih besar dari 1 tabel {1,663). Oleh

karana fte, Ho ditolak atae Ha diterima sehingga kesimpulanaya adatah:
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terdapal hubungan oegatil dan signifikan kinerja pelayanan dengan minat
Wajlb Pajak menggunakan konsulian pajak di Kantor Pelaysnan Pajak
Pratama Jakarta Mampang Prapatan. Nilai signifikansinya (0,000) jugs
diketabui tebih kecil dari 0,05, yang berarti hipotesis diterima. Arlinya,
hubungan kinerja pelayansn dengan minat meaggunakan konsultan pajak
akan memponyai tingkat kesalahan sebesar 0% (auh di bawah tingkat

signifikansi yang ditetapkan peneliti, vaitu sehesar 3%,

Hubungan Indikator Kiserja Pelayanan Dengan Minat Meagpunakan
Konsultas Pajak

Berikut ini disajikan output SPSS versi 150 yang terdiri dari
koefisien korelasi das koefisicn determinasi yang menuniukkan hubungan
dan koatribusi indikator kineria pelaysann yang lerdin dan keandalan,
fjaminan, buk€ Nisik, empati dan daya tanggap f{erbadap minm

menggunakan konsultan pajak.

Tabel 4.24

Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi Hubungan Antara
Keandalan, Jaminan, Bukti Fisik, Empati das Doaya Tanggap secara
Bersapa-sama terhadap Minat Monggunaken Konsultan Pajak

Model Summary
Adjusted R § 3¢d. Error of
Model R 2 Square Square i the Esumale
} -.840% 721 08 27380

a. Pradictors: (Constant), Daya Tanggap, Keandalan, Jaminan
Empati, Buku Fisik

Sumber: Hasil Olahian SPSS verst 13.0

Hasit perhilungan koefisien korelasi scbagaimana wrkibat pads
TFabel 4.24 diketahui scbesar -,849. Berdasarkan pedoman inferpretasi di
atas, maka secara kualhanf koefisien korelasi sebesar -(,849 berarti

hubunpannya tergolong sangal kuat Koefisien korelasi yang dipersieh
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bernilai negatif yang menunjukkan bahwa keandalan, jaminan, bukti fisik,
empatl dan daya tanggap secara bersama-sama mempunyal hubuagan
negatif dengan minat menggunakan Konsultan pajak, schingga semakin
baik kondisi keandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan doys tanggap,
maka semakin rendah minat menggunakan konsulian pajak. Koefisien
determinasi yang diperoleh sebesar 0,721, sehingga menunjokkan bahwa
tinggi rendahaya minat menggunakan konsultan pajak dapat dijelaskan
oleh indikator keandalan, jaminan, buktl fisik, empati dan daya tangpap
schesar 72,1%.

Semeatara hasil koefisien korelasi untuk masing-masing indikator
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tahel 4.25

Koehsien Korelasi Hubungan Antara Keandalan, Jaminan, Bukt Fisik,
Empati dan Daya Tangeap dengan Minat Menggunakan
Konsulian Pajak

No Indikater Kinerja Minat {*x’i@nggmiakan
Pelayanan Kaonsulfan Pajak
1 | Keandalan D468+
2 Jaminan 3 A,682%* )
3| Bukti fisik 0,764
4 Emnpati 3G72%F
3 {}aza angeERp : RIS R

** oovalue < 301
Sumber: Hastl Olahan SPSS versi 15.0

Berdasarkan 1abel di atas dupat dilihat bahwa keseluruhan indikator
kineria pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan minat
mengpunakan konsultan pajak pada o = 0,01, Indikator ¥eandalan
memiliki £ = -0,468, indikator jaminan r = -0,682, indikator bukii fisik
memiliki r = 5746, indikator empati memibki r = 0,672, dan indikator

daya tanpgap memiliki r= 0,741,
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Sementara hasil perhitungan ufi T untuk menguji  pengaruh
kegndalan, jarmninan, buki fisik, empati den daya tanggap terhadap minat

menggunakan konsultan pajak dapat dilibat pada tabel berikut.

Tabel 4,25

Hasii Perhitungan Uji F Pengaruh Keandalas, laminan, Bukt Fisik,
Empati dan Daya Tanggap terhadap Minat Menggunakan Konsultan Pajak

AROVA?
Modet Sum of Squares | df | Mean Seuare F Sig. |
i Regrassion V706257 3 341,231 | 45487 oo
Resideal 460477 88 2508
Total 23656.734 43
&. Pradictors: {onsiant), Daya Tanzgap, Keandalan, Jaminon, Empati, Bukd

Fisik
B. Dependent Yariable: Minal Menggunakan Kansultan Pajak

Sumiber: Hast Qlahan SPSS verst (5.0 e

Dari hasil pechitungan seperti teriihal pads tabel 4.26, dikerahoi nilm
F hitung sebesar 43,467, Adapun nilai F abel dengan menggunakan tamf
signifikansi 5% dan ¢f = 91 adalah 2,32, Oleb karena T hitung > F tabel,
maka dapal disimpulkan bahwa keandalan, jaminan, bukt fisik, empati
dan daya tangpap mempunyal pengaruh signifikan terhadap mimat
mengpunakan koosultan pajak.
Selanjutnya, outpul uil ¢ dan juga koefisien regresi pengarnh
keandalan, jaminan, bukli fistk, empati dan dava tanggap terhadap minat

menggunakan konsullan paiak adalsh sebagal berikut:
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Tabel 4.27

Uji ¢ dan Koefision Regresi Peagaruh F Keandalan, Jaminan, Bukti
Fisik, Empati dan Daya Tanggap terhadap Minat Menggunakan
Keonsultan Pajak

Coefficicnts

Unstandardized Stendardized
{ociicienis Coaflicients
Modz B Brd. Ervae Hen i Bip.
i {Canslant) 138983 4.3 3R £60
Keandatay 364 223 ~153 -2471 13
Jargitan 246 04 - 158 <2502 N
Bukii Fsik - 88y g8 - 232 <7823 A6
Empaii ~ 382 360 - [ “2.445 037
Deva Tanggap - 858 254 - 286 -3.376 Aol

A Begendent Varmbie: Mingt Mengaumiliae Kousullan Paiak

Sumber:Hasil Glahan SPSS verst 15.0
Dari oulput program SPSS versi 5.0 di atas, diketahui nilm

konstantanya sebesar 138,983, koefisien regresi keandalan = 0,364,
Jaminan = -3,766, bukt fisik = -0,.889, empati = 0,762 dan daya langgap =

{3,358,

¥. Pembahasan Hasil Peunclitian

Hasil analisis deskriptif dalam penelitian ini menunjukicen bahwa sceara
wmum kinerja pelayanan yang ditunjukkan oleh dccount Representative musih
belum maksimal atau belum memoaskan, balk #u pada dimensi keandalan,
Jaminan, bukd fisik, einpall maupun daya anggap. Hasil tanggapan responden
mengenal kineria pelavanan yasg belum oplimai ini juga (erithat dari basil
wawancars kepada Wajib Bajak. Ada beberapa kelemahan yang dinngkapkan
oizh Wajib Pajak terkait dengan pelayanan AR, antara lain: {1} kurang care,
karena tidak mengirim email setiap ada aturao baru , {2) kurang memberikan
informasi setiap ada berita mengenai perubahan peraturan kepada WP, (3)
kurang proaktif dalam melayani WP, sehingga WP berinizisuf sendiel mencari
informasi, {4) kurang menguasai atuean, {5) kurang pimar, {6) kuorang
manguasa; masalab, tidak menguasal e-SPT, kurang frginig, (7) kadang-
kadang sulit di hubungi, {(8) jarang ada db tempat dan sering bingung kalo
memberi jawaban, Taoggapan-anggapan tersebut somakin memperkual

bahwa AR masth memiliki banyak kelemahan dalam memberikan pelavanan
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kepada Wajib Pajak, schingga berpofensi menimbulkan kefidakpuasan dajam
dirt wajib pajak atas pelayanan yang diberikan. Deddy Rachman Widaia,
S.805 mengatakan bahwa: “Jika masih ada ketidakpuasan dari wajib pajak
adaiah hal yang wajar karena kita baru berproses menuju kearah yang lebih
baik, kita baru dua ahun menjadt modern, tentu fidak mudah merubah sistem
pelavanan dari jonis pajak menjadi fungsi”, ditambabkan oleh Saudara
Deddy”Yang jelas Kita sebapail ujung tombak dari modernisasi perpajakan
ingin iebih moemberikan pelayanan yang twebaik”. Dalam kesempatan ini
Savdara Deddy juga mengusutkan: “DIP perlu mengadakan training yang
lebih spesifik, misalnya tentang pengeunaan mesin teraan bea materal ataupun
e-SFT. Dengan fraining vang dilakukan secara seragam maka hambatan awal
dari AR vaitu bahwa adanys background pendidikan yang berbeda dapas
feratasi”. Drs. Erhamsyah Noor, Ak, MM memberikan perayataan: “KPP
Peal#ma it meropakan  kawah  chandradimoka  bagi  para  Accownt
Representative, kami adalah tempat uniuk mencgtak AR-AR yang berkualitas,
jadl KPP Pralama iu adalah pabriic nya AR bagus, karena jika AR 4t KPP
Pratama bagus maka akan ditarik olet KFP Madya, KPP Kbusus atau KPP
LT(¥. Saudara Erhamsyah menarmbahkan:Jadi kalau masih ada keluhan dari
wajib pajak hai ini adalsh sangat wajar, karena yang ada disini adalah AR
yang baru dan AR yang sedang melahut proses pengpodokan, tapl yang jetas
untuk di KPP Pratama Jakartz Mampang Prapatan hingga saat ini kita tdak
menemukan adanya complain yang serius dari wajib pajak dan yang jclas
penerimaan kami terus tercapai babkan kami juga sukses di program sunser
poficy yang laly™, “Untuk kedepannya kami terus melakukan perbaikan agar
vang sudah baik yang kita terima selama ini bisa makin lebih baik lagi™. Peter
Anugrak SE, SH ketika diminig pendapatnya tentang AR mengatakan
babwaModernisasi Perpajokan adalah perbaikan citea dun peningkatan
pelayanan kepada wajib pajak, fapt di lapangan masih sering diemukan AR
yang tidak perforsm, Menurul Saya latar belakang pendidikan sangat
berpengarnh terhadap penguasaan AR tentang peraturan perpajakan. Ssgana

dari juresan IT akan lebih sulit untuk dapat menjadi AR yang baik®, Saudara
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Peter menambahkan“Dt Jakarta masih ada AR yang nakut-nakuiin dan
merepotkan®,

Sementara ferkait dengan minat menggunakan jaga konsultan pajak,
secara umum wajib pajak memilikl minat yang tinggi dalam menggunaken
jasa konsubian palak., Minat yang iinggi tersebut didorong oleh adanya
persepsi bahwa konsalian pajak lebih baik dalam hal intepritas, tanggung
jawab, kemampuan, biava dan kepribadian. Hasil wawancara dengan wajib
pajak juga diperoieh informasi Babwa secars umum wajib pajak masih
membulubkan konsulian pajak, karena mentlai AR tidak beriugas dengan baik,
koosultan lebih pintar dalam  membertkan  solusi, lebih  profesional,
berlanggung jawab, dan siap membaniu dalam menysiesaikan permasalapzn
pajak. Selaip #tu, minat menggunakan konsultan pajak juga dilatarbelakangi
oleh banyaknyva ketentuan paiak ferbaru/updare, paink ishunan, penyesuzwn
fiskal positif, ncgatif, mengwpder poraturan pajak, mengerli perscalan
perusahaan bagian pajak serta adanya rasa keingintahuan akan masalab pajak
vang sangal bervariasi sehinges butuh konsultast yang baik antars wajib pajak
dan peiugas pajak mengenai cara pelaporan dan pembuatan lampiran pajak.

Tmgpmya manat wajb pajak menggurakan jasa konsuitan pajak tersebut
temyvatg berhubungan dengan kinetie pelavanan yang diberikan oleh AR Dari
hasil pengujian hipotesis sebagaimana telah diuraikan di ates, diketahw! bahwa
kinerla pelayanan memiliki hubungan negahf dan signifikan dengan munat
menggunakan konsuitan pajpak. Hasil pengsiian lebih lanput juga menvmjuiican
bahiwa indikator keandalan, jaminan, bukil fisik, empati dan daya tanggap
memiliki hubongan negatif yang signifikan dengan minal menggunakan
konsultan pajak. Hal ini mesunjukkan bahwa semakin baik kinerja pelayanan
yang ditunjukkan oleli AR depgan indikaior keandslan, jaminan, buki fisik,
empati dan dava tanggap, maka berdampak nepatif terhadap minat
menggunakans konsultan pajak. Denpgan Kkata lain, wajib pajak cenderung
menitih untwk fidak menpggunakan konsultan pajak jika pelayanan yang
diberikan ofeh AR memuaskan.

Temuan penelitian vang menwjukkan bahwa kinerja pelayanan AR

berhubungan negatif lerhadap minat menggunakan kousultan pajak dapat
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dipaharnd, Khususnya di Jingkungan Kantor Pelayanan Pajzk KPP,
keberadaan  Accower  Representative  memiliki peran  strategis  dalam
membangun citra  positif KPP melalul fungsi pelaysnannys. Pengertian
Account Represeniative (AR} adslah pegawai Direktorat Jenderal Pajak (DJIF}
vang diberi kepercayaan, wowenang, dan tanggung jawab uniuk memberikan
pelayanan, pernbinaan, dan pengawasan secara langsung kepada Wajib Pajak
tevtentu. Account Representative yang juga disebut staf pendukung pelaksana
dalam tiap Kantor Pelaysnan Pajak modern, bertanggung lawab dan
berwenang untuk memberikan pelayanan secara langsung, menyampaikan
informasi perpajakan secara cfektif dan profesional, memberikan respon vang
efektif atas pertanyasn dam permassishan yang disampaikan Wajib Pajak,
edukasi, asistensi, serta mendorong dan mengawasi pemenuban hak dan
kewajiban Waiib Pajak. Peter Anuprah SE, 8H memberikan penjelasan
buhwa“Keberadaan AR tidak smembuat profesi konsultan mienjadi terancarm,
saat ini malah kita merasa lebih nyaman karena pelayanan dapat dilabukan
satu pintu yaite di AR, tapt muogkin jika suaty soat nanii kualitas AR makin
meningkat bisa safa klien baru kami akan berkerang. Tapi kami yakia bahwa
masih banyak wajib pajak vang tidak jujur 100% kepada petugas pajak, dan
mergka akan jujur kepada kama schingga kami dopat membustkan fax
planning yaog bagus tanps melanggar ketentuan™, Saudara Peler juga
memberikan masukan™ AR kalau menerima konsultan pajak haros lebih telio
dan mengikuti aturan yang telab diteatukan karena saat ini masth banyak
konsultan liar yang dapat memporburuk cilra AR dan citra konisuitan pajak
yang resoi’’,

Account Represemiative juga merupakan geeda lerdepan dalam proses
pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak, sehingga kinerja pelayanss dccount
Representative meogadi cerminan kinerja KPP secara keseluruban, Hal i juga
teriibiat dari besarnya tanggunyjawab vang diemban decoum Ropresentative
terkait dengan fungsi pelayapan. dcconsr  Represeniative  memiliki
tangguangiswab: {1} memberikan pelavanan prima kepada Wajib Pajak, (2)
micmbarikan penyulvhan (entang kebiiakan perpajakan yang berlaka, (3}

memberikan bimbingan dan konsultasi terhadap Wajib Patak vang menjadi
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anggung jawazbnys, (4) melakukan pengawasan kepatuban formial dan
material Wapilb Pajak vang menjadi fanggung jawabnya, (5) mencari,
mengumputkan dan merekam data dan informasi yang diperoieh ke dalam
sistein informasi pompsiskan, dan {8) melaksanakan dan menyelesaikan
seluruh keglatan vang tercanfum pada menu pengawasan alur kerja. Dengan
demikian jelas sckali bahwa dccownt Represeniative memiliki fungsl sangat
strategis di Jingkungan KPP, yang tentunya jups berdampak terhadap kinerja
organisast KPP secara Keselurhan.

Dengan melihat strategis dan besamya peranan AR tersebut, maka
sehenarnya Wajib Pajsk sudab tidak banyak memeriukan lagi adanya
koasultan pajak, karena keberadasn AR anfara tain ditujukan untuk membantu
berbagal kesulitan yang dibadapt oleh waiib pajak. Wajib Pajak tidak mungkia
ketinggalan informagi tentany peraluran-peraturans baru perpajakan jtka AR
menjalankan  fungsinya dengan baik terkait dengan funpsi pemberian
penyulubian tentaag kebijakan perpajakan yang berlaku. AR jupa bertugas
memberikan bimbingan dan konsultasi terhadap Wajib Pajek, sehingpga Wajib
Pajak tidak kesohitan untuk moncarl konsultan paiak. Dengan  adanya
pelayanan vang baik dari AR, berartt Waiib Pajak jugs dapat melakukan
efisicnsi biaye karena fidak harus membayar konsultan pajak yang relaif
cukup mahal, Hal inlah vang lenfunys menpadi mont penting Walib Pajsk
tidak menggunakan jasa konsultan pagak jika pelayanan diberikan oleh AR
sudah  memuaskan Wajih Pajak. Peter Anugeaht SE, SH memberikan
usulan;“Pengefattuan AR harus ditingkatkan, jangan sampai kalah pintar
dibanding wajib pajak atau konsulign pajak, dan harus ada ukuran standar
prastasi sehingga kemampuan AR fidak berbeda antara yarig satu dengan vang
laier™.

Hasil penefitian ferdahulu veng dilakukan Cahyono (2008} juga
menunjukkan bahwa fakior vang mempunyat korelasi terhadap pemantastan
jasa konsultan paisk adalah kualitas aparat pajak. Korelasi antara kualitas
aparat pajak dengan pemuaniaatan jasa konsultan pajak bersifat negatif, yaite
semakin tinggi kualitas aparat pajak, maka semaskin rendah pemaniaatan jasa

konsulian pajak, Teorl exir vang dikembangkass oleh Albert Hirschman {dalam
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Ratminte dan Wingrsih, 2405: 71-72) jugs menyebutkan bahwa mekanisme
exit berarti jika pelayanan publik tidak berkualitas, maka konsumen atau kilen
harus menatlki kesempatan untuok memilil iembaga penyelengpars pelayanan
publik yang lam yang disukainy2. Demikian juga dengan Wajib Pajak, ika
merasa bahwa Udak mendapat pelayanan pajak yang beckualitas dari Accownd
Reprasentative make dia akan dapat memilih pelavanan veng lain yaitu
kounsultan pajk.

Dengan demikizn jelas sekalt babhwa upava meningkatkan Kinerja
pelayanan AR sangat  dibutuhkan  dalam  upaya maeagurangt  minat
mengrunakan konsultan pajak. Hal ini fentunya akan méngurangi biava yang
dikeluarkan oleh Wajib Pajak sehingga dapat meningkatkan efisiensi dalam
porusabaan. Umtuk meningkatkan velwyery cimspliaree diharapkan pada
akhirmya terdapst simergi antar? burokrat dengan pibak diluar pemeriniah.
Dengan prinsip transpacansi dan partisipasi dalam reformast birokrasi maka
diharapkan pelayanan dalam perpajakan dapat menusaskan dan berman(aat

bagt wajib pajk, pererintah dan pibak-pihak fain yang berkepentingan.
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SIMPULAN DAN SARANM

A. Simpulan

1. Terdapat hubungan negatif dan signifikan kinerja pelayanan Accownt
Representative  dengan minat Walib Pajak menggunakan jasa konsuitan
pajak di Kaotor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan.
Hubungan negatif tersebut menurgukkan bahwa semakin baik kineria
pelayanan vang moliputi aspek keandalan, Jaminan, bukg fisik, empats,
maupun daya tenggap, maka semakin rendah minat menggunakan
konsultan pajak; sebaliknya semakin buruk Kineria pelayznan yang
ditampilkan oleh Account Representative , maka semakin meningkat soinat
mengeunakan konsultan pajak. Namun demikian, konsultan pajak bukan
berarti tidek penting ketika Adccount Represemsative sudah menjalankan
iugasnva dengan baik. Hal ini mengingat konsultan pajak tetap memiliki
posisi yang stratepis, vaitu sebagal mitra kerja bagl Wajib Pajak dan juga
bagi otoritas paiak, sehingga keberadaasnya diharapkan menjadi sinergi
dan akan menaist sato sama lau

2. Wajib Pajak menanggapi bahwa kineris pelayanan vang diberikan oleh
Account Representative di Kantor Peiayanan Palak Praiama Jakaria
Mampang Prapatan kurang optimal, balk unfuk isdikator keandalan,
Jaminar, bukti Nsik, empaty, maupun dayg tanggap. Semeniara iw, untuk
minat nienggunakan jasa konsuitan pajak tergolong tingge, karena Waiib
Pajak menilai konsultan pajak lebih memiliki integritas, tanggung jawab,
kermampuan yang memadal, biaya yang terjangkau dan kepribadian yang
batk.

B, Saran
Berdasarkan kestmpulan hasil penelitian  tersebut, maka disarankan
bcbcrapa hal sebagai berikut:
1. Kinerja pelayanan Accowrt Reprasentalive di Kantor Pelayanan Paiak

Pratama lakarta Mampang Prapatan perly terus ditingkatkan, Peningkatan
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dilakukan dengan memprioritaskan  pada  aspek-aspek  darl kinerja
pelayanan Account Represemiative yang dipersepsi oleh Wajib Pajak
belum maksimal baik yang tereakup dalam indikator keandalan, jaminan,
hukti fisik, empalt maupun daya tanggap.

. Tenaga profesi konsulian pajak perlu selulu meningkatkan kompetensinya
agar mampu mmemberikan kepuasan kepada klien/Wajilb Pajak dan
membanty program pemenntah untuk menujn masyarakat yvang sadar dan
podill pajak.

Untuk memndaklaniull hasil penelition int ada baiknya dilskukan
penclitian lanjutan serupa tentang nunal menggunskan konsultan pajsk
dengan variabel bebas yang lain, misalaya penpetahuan tentang peraturan
perpajakan, ukuran perusahaan (size compeny), kualitas SDM yang
mengarusi perpatakan di suate perusabaon, dan kondisi finansial yang
dinuliki perusahinan.

Unmk lebih menambah variasi hasil penelitian dapat juga dilakukan
penelitian tentang hal iai di kantor pajek vyang lam misaloya di KPP
Madya atau di KPP LTO atau dapat juga di KPP Pratama vang berbeda.
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Jakarta, Mei 2609

Kepada Yih,
Bapak/Ibu Wajib Pajak KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan
Di

Jakarta

Dengan hormat,

Berikut ini saya sampaikan sats set kuesioner mengenai Kinerja pelayaman dccount
Represeraarive (AR) dan Minat Mengounakan Jasa Konsultan Palak vntuk Keperiuan
peniyusunan tesis, Karena kuesioner inf hanya uniuk kepentingan akademis, maka tidak
akan berdampak spa pun pada Bapal/Ibu scbagai wajib pajak. Untuk itu, silahkan
Bapak/lbu merespon setiap item pernyataan dengan [gluasa dan tanpa beban, dalam arti
betul-betu! sesuai dengan kondisi (pendapat, perasaan, peagalaman} Bapak/ibu yang

sehenarnya.

Selamat merespon, dan terima kasih ates segenap kerjasamanya.

Hormat says,

Johian
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A. Berikan ianda “¥" pads salah satu kofak yang tersedia di bawah b seswal
dengan keadann Bapak/ibu.

1. lenis Usaha Industn

Perdagangan

Jasa

L0

2. Pemocdalan Asing

Svrasta Nasionai
3. Lams Beroperasi 1 -« 3 tzhun
3 « < 5 tghumn
3w <14 tahun
2 10 tahun

4. Mengetshul AR ¥a
Tidak

N O L I A

B. Untuk Bagian Satu (Kineris Pelayenan) das Bagian Dus (Minet Menggunsken
Konsulfan Pajak), pilihiah salsh satu alternafif respon (jawaban) unfuk setiap
pernyatass ysug paling sesusl dengan keadasn Bapak/IBe dengan membububkan
tanda "X, Masing-masing pernyataan memiliki alternatif jawaban sebagai berikut:

Skor Skor
Selelu : S8 3 Sangat Setuju 88 5
Sering ] Sr 4 Setuju a4}
Jarang : Ir 3 Kurang Setuju :KS 3
Keadang-kadang Kd 2 Tidak Setaju T8 2
Tidak Pernah : f 1 Sangat Tidak Sefwu - STS 1

C. Untuk Bagian 3, berlkan pendapat Bapak/Thu sesual perfanyaan yang tersedis,
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Bagian Saty

KINERJA PELAYANAN
. AHernatif Jswvaban
Na Pernyataan
1§ Sr | Ir [ Ké | TP
I | AR memberikan pelayanan sesuat permintaan saya.
Z | AR memberikan pelayanan sexara konsisten.
3 | AR dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan.
4 1 ARl memberikan pelayanan tepat waktu.
g | Ketika karena suaty hal janji tidak dapat dipsauhi,
AR memberi tahu sebelumnya.
6 AR memiliki pengetahuan yang memadai terkait
dengan pelayzsan yong diberikan,
7 AR memberikan jawaban dengan  detall ates
perianyaan vang saya diajukarn.
3 AR memberikan allernatif solusi bagi persoaian
yang saya hadapi.
9 AR proaktif pada wajib pajak yang membutubkan
pelayanan,
AR menanyakan hal-hal apa saja vang dapatl
10 § dibantu  selilap wajib pajak dalang meminia
palavanan,
i AR mengpunakan semua perziatan yang ada KPP
dengan mudah sekalipun berteknologi mutakhir,
19 AR bekerja dengan dukungan sarana dan prasarana
vang memadai.
11 AR mengenakan busana {baju,celana sepaiu) seoua
ketentuan saat memberikan pelayanan.
14 AR mengenakan tanda pengenal szal memberikan
peigyanan,
[3 | AR berpenampilan rapi.
15 | AR bertntur kata santun dalam melayani saya
(7 AR bersedia membaniu kesulifan-kesulitan yaog
saya hadapi.,
g AR memiliki kesadaran linggi dalam memberikan

pelayanan,
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AR memberikan  perhatian  secarz  individual
keprada wajib pajak tanpa bersikap diskriminatif.

20

AR memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat.

21

AR siap sedia melayani waiib paiak kapan pun
diminta,

22

AR memberikan  informasi mengenal  Kapan
pelayanan akan diberikan,

23

AR menjelaskan urutan-urutan kerja kepada wajlb
pajak sehingg tahu kapan urusannya akan selesai.

24

AR sigap dalamn melayant permintaan wajib pajak.
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Bagian Dua

MINAT MENGGUNAKAN KONSULTAN PAJAK

No

Pernyataan

Alteraatif Jawaban

38

S FES T8 8TS

Saya tertarik menggunakan konsultan pajak yang
bersikap jujur.

Keterbukaan konsultan palsk yang akan membuat
saya berminat menggunakan jasanya,

Sava ingin menggunekan konsulian paiak yang
menjamin urusan perpajakan saya ferselesaikan
dengan baik

Saya berminat memanfaatkan konsultan pajak yang
dapat diandalkan kemampuannya,

Saya hanya akan menggunakan konsultan pajak
yang mempuinyai kaotor cukup representatii

Saya berniat bekerja sarna dengan konsultan palak
yang betul-betu! cerdik  dalem  nenuataskan
berbagat persoalan perpajokan.

Saya tertarik pade konsultan  pajsk  yang
komunikasinya meyakinknan.

Saya berminat pada konsultan  pajak  yang
berpengalaman.

Saya hamya akan menggunakan jasa konsulian
paiak vang tarifnya relanif terjangkau

10

Saya tidak mungkin menggunakan konsuitan pajak
vang tarilnys fidek sepadan dengan persoalan
perpaiakan saya

i

Saya lebit cenderung pada konsullan palek yang
mematok  @arif sesuai dengan  kapasitas  yang
dimilil,

12

Saya memprioritaskan konsultan pajak yang peduli
pada kesulitan yang saya hadapi,

13

Saya butuh konsuitan pajsk yang masu mendengar
konsultan saya

14

Saya suka pada konsultan pajsk yang enak gaya
bicaranya.

Saya suka pada konsultan pajak yang hati-haii
dalam mengambil keputusan

16

Saya tertarik pada kopsultan pajak vang man
bersahabat
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Saya mengutamakan konsultan pajak yang ramah

Saya suka pada konsultan pajak yang memiliki

18 oy o

kepercayaan diri yang tinggi

Saya tertarik pada konsultan pajak yeng empunyai
19 | keingintahvan yang tinggi atas persoalan yang saya

hadapi

Saya lebih percaya pada konsultan pajak yang
20 (memiliki  komitmen tinggl untuk membantu

kesulitan saya
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Bagian Tiga
PERTANY AAN

Bagaimana pendapal Bapak/lbu mengenat kinerja pelayanan AR di Kagtor
Pelayanan Pajak {(KPP)?

Jika masih ada kekurangan, dafam hal apa saja?

Menurut Bapak/iby, mengapa kekurangan tersebut sampai terjadi?

Aps saran Bapak/Ibu uatuk mengatasi kekurangan tersebut?

Ketika kineria pelavanan AR belum memuaskan Bapak/Ibu, apskab Bapak/ihu
Berminat untuk menggunakan jasa konsuitan pajak?

Jika ya, persoalan apa yvang ingin Bapak/ibu konsultasikan?

Konsultan pajak dengan spesifikasi seperti apa yang Bapak/ibu harapkan?

JAWABAN

ARE T AEERL L tumem AR AL D B N T T PR e P PP T T L 1 L L S L L LT UTT R T P PP
P T TV P T PR TR P AR LR AR
AR AAEE T TR e R e n WH Nt b HHN A Er e AR P e e N R AT a R R T AR mmmmnr AR T AR R T T ]
»»»»»»»»» T B e e S TR LT L LT
¥¥ v rms A B AL T TR Prry—. e A TRAREIT AT T A IR R s s L

T B
N A PR kN LUK E S R4 e L A TR n 44 T EEE A AR T A W EEEE AR AN NRNE Y e e
D DU N A ARAREE £ e W e e ML m I Fanms
P S S e S TSP
L R L R e T T gg,‘),r!v“rquycexﬁva"AgAp;‘xsfdv“Auu«’q-«&%*%t»u--u-"¢§#v¥-¢u~-~
Y
Y
R e P, [T, P PP PRV aan
AR T AT AT N A 8 g B
e

B R LT L T T T e T L LT T T T LT T IR T
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PEDOMAN WAWANCARA
Daftar Pertanyaan Wawancara

Nara Sumber : Deddy Rachman Widjaja, S-Sos
Pekerjaan : Accountt Representative KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan
Pertanyaan

1.

Lt

S e LA

Mengapa AR tidak dapat melayani WP secara konsisten?

Mengapa WP masih menganggap bahrwa AR masih kurang memiliki pengetahuan
yang memadai?

Mengapa WF masih menilai batwa sarana dan prasarana AR masth perla
dibenahi?

Mengapa AR tidak dapat memberikan perhatian lebih individual kepada WP?
Mengapa masih ada keluhan dari WP tentang kecepatan AR dalam metayani WP?
Mengapa masth ada ketidakpuasan dari WP?

Agpa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan AR?

Nara Sumber  Drs. Erhamsyah Noor, Ak,MM
Pekerjaan : Kepala Kanior Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan
Peranyaan

L.
2.

3

~O LR

Menpapa AR tidak dapat melayani WP secara konsisten?

Mengapa WP masih mengangpap bahwa AR masih kurang memihki pengetahuan
yang memadal?

Mengapa WP masih menilai bahwa sarana dan prasarana AR masih perlu
dibenahi?

Mengapa AR fidak dapat memberikan perhatian lebih individual kepada WP?
Mengapa masih ada keluhan dari WP tentang kecepatan AR dalam melayam WP?
Mengapa masih ada ketidakpuasan dari WP?

Apa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan ARY

Nara Sumber : Peter Anugrzh SE, 8H
Pekerjaan : Konsultan Pajak pada Kantor Konsultan Pajak Anugrah dan Rekan:

Kepala Bidang IT Dewan Pimpinan Pusat Tkatan Konsultan Pajak
indonesia

Pertanyaan

Bin Gk Dl e

Menurut Anda kriferia apa saja untuk dapat menjadi konsultan pajak yang baik?
Modernisasi perpajakan dimata Anda?

Menurut Anda bagaimanakah kinenja Accownt Representative?

Apa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan AR?
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Data Ujicoba Variahe] Kinerja Pelayanan {X}

$o

x5

X 0 " X3 | Xoa o xa88 | xo6 ] Xxe7 @ 268 | X09 i X0 | X1 ] xaF
4 £ § 5 & 5 4 4 4 5 4 ] 5
i 4 4 4 3 i 4 5 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4
5 ] 4 & 5 § 5 3 4 ] G & &
3 4 3 4 2 2 a 3 4 8 4 4 4
7 5 4 5 4 L % 3 4 3 3 5 4
§ & 4 % 4 4 g 4 5 4 4 5 4
9 5 4 4 4 3 & 5 4 4 4 4 -
19 4 3 4 3 4 4 3 4 ! 4 4 4
11 4 & 4% & 4 5 # § 8 B 4 5
12 z 4 £ 4 z 4 3 4 5 3 3 5
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 5 § 5 5 § % & & £ s & ]
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 & 4 2
4 A 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5§
k1d 4 K} 4 3 4 3 4 4 3 3 4 &
14 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 % a
19 % 5 5 5 L 5 4 4 5§ 5 8 s
20 B 4 5 5 5 4 3 4 8 & 5 5
” 5 2 5 a 4 & & 5 § § 4 &
2 5 8 & 5 4 4 3 4 5 5 5 %
23 4 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5
4 4 4 5 & 4 4 4 4 4 4 4 4
25 4 4 L =4 4 4 4 4 4 4 3 &
b2 3 4 & 3 3 £ 4 4 3 A 3 3
27 3 4 5 3 3 4 4 4 3 2 5 3
28 d 4 4 3 4 4 s 4 3 3 [ 5
2% 3 4 5 4 3 3 4 4 i 2 > 3
n 3 4 4 3 a 4 4 4 4 4 4 )
¥ 127 424 138 423 M9 138 g 127 155 121 $3% 134

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009




K43 F X168 1 X8 | X% ;37 | x4 | X9 f X0 | X229 ] X2} oxz23 | %24 X
1 & 4 5 & & 5 4 L) § 5 5 113
4 4 A 4 4 4 4 3 4 “ 4 4 94
4 4 ¥ 5 4 4 4 4 4 4 4 4 ue
) & & E] 4 4 3 3 3 3 3 3 i &)
& & B § & § 5 B 5 5 4 5 118
5 § 8 § 5 § 5 4 4 a 3 4 2%
§ & 3 5 8 4 % 5 5 =1 4 & 197
§ 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 09
§ 4 4 L] 4 4 4 L3 5 5 5 3 W7
@4 4 4 4 4 4 S 4 5 = 4 El a5
4 & % & 5 # = 5 5 4 3 & Lk
A % 4" 4 4 4 5 L 2 4 % 4 a
4 | 4 4 4 4 4 4 & % 4 4 -7
5 & & 5 a & 5 4 s 3 & 2 17
3 3 3 5 4 & % 4 4 & 4 4 %3
fi 4 & 8 5 5 % 4 L 4 4 4 2
4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 & ki (74
b3 4 & g 4 4 4 3 £ 3 4 4 8%
4 & % 5 & -3 E 5 5 ] G 5 RR1:
B & & 3 & & 3 % s -] 4 5 i1
5 b & 4 & & ES # & 5 4 & $3d
3 % 3 3 g & £ 4 & 5 % 3 333
] 3 4 & 4 % 4 3 4 4 4 % 33
a 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 gy
4 ] 4 % 4 4 4 4 k 4 4 3 4 a8
] 4 & g B 4 3 3 4 4 3 4 :2:]
L -] & £ & 4 3 3 4 4 3 4 o1
4 3 # 5 q 4 g 5 4 4 4 5 28
4 # 4 3 g 4 K 3 4 3 3 4 91_“
4 # # 5 ] 4 L 4 4 4 4 4 24

434 34 12 45 448 134 435 123 134 131 124 136 e
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Data Ujicoba Variabel Minat Menggunakan Konsultasi Pajak (Y)

No Y_o1 Y 2 vyos | vod | vos [ vos | vor | vos o8 | v
1 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4
2 5 § 4 4 4 4 4 4 1 4
3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2
4 S 5 a4 5 4 3 4 4 & s
5 ’ 4 2 4 4 1 4 4 2 4
s 5 E 3 $ 4 s 4 $ $ P
7 5 s 5 8 4 3 4 4 4 5
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4 a 4 4 4 4

10 § 5 § 5 4 4 5 5 § 5
11 5 § & § 4 3 4 5 4 8
12 5 5 4 g 5 3 5 -5 4 4
13 4 4 4 4 4 q 4 4 4 4
14 5 g $ 5 s 1 S 8 % 5
15 4 4 4 4 P 4 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
17 4 4 4 4 3 4 “ 5 4 3
hi:] 4 4 3 & & 4 & 4 & 4
T s 5 4 4 4 4 a 4 & &

28 4 3 4 5 5 5 5 4 4 P
] 4 4 4 4 4 4 4 p P 4
2 4 4 4 5 $ 5 5 4 4 4
23 P 4 4 § 3 4 4 5 4 $
24 5 4 ¢ 4 q 4 4 3 4 4
25 5 4 4 q 4 4 4 4 4 4
26 5 2 § g 5 5 5 5 g 8
27 5 3 5 § 5 s 5 3 5 3
28 2 4 4 3 3 < 4 % 4 $
29 s 3 % % 5 s 5 5 % $
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 138 132 132 138 128 130 133 136 132 157
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¥ 11 ¥.82 *_13 Y14 ¥.15 Y_18 ¥,37 ¥, A8 ¥ 1 ¥_20 ¥
4 4 4 3 § 4 4 4 4 4 78
4 5 A 5 3 8 8 5 5 £ ar
4 4 4 L 4 # 4 4 4 4 21
5 4 5 4 4 5 5 3 4 F) 85
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 8
4 4 5 ] 3 5 5 5 ¢ 5 &1
3 5 5 4 4 5 4 5 3 8 81
4 4 4 & 4 3 4 4 5 5 #
4 4 4 4 4 4 4 4 # 4 86
5 5 5 4 % 5 5 5 3 § s
5 & 5 8 3 § § £ 5 8 93
5 : 4 $ 2 4 4 3 4 4 &8
4 4 2 4 4 4 % 4 4 A 5
& S 5 5 4 g 5 8 5 5 98
4 4 4 4 4 4 ES 4 4 4 B
4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 21
F 4 & 4 L} & 4 4 4 2 82
4 4 4 % 4 4 4 4 4 4 80
5 % 5 4 4 5 5 8 S 3 91
= 4 A g 5 5 = s 5 % 93
4 3 4 4 5 5 8 & 5 $ &
4 4 4 % g s 3 8 5 5 81
5 4 4 4 # 4 4 4 4 4 82
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 7
3 4 4 4 4 4 3 a $ 4 4
4 5 5 4 5 a 3 4 4 $ ah
4 $ 5 2 5 3 3 # 4 5 8%
4 £ 4 5 4 4 & 4 3 4 84
& 8 1 3 § 3 ] 4 4 5 89
§ 4 4 4 1 & 4 ¥ 4 ‘ a0
4M 138 436 130 128 132 ExL 134 1% 138 2573
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Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Pelayanan (X)

Correlations

X 01  Pcarson Correlation .783*
Sig. (2-lailed) .000
N 30
X 02  Pearson Correlation £L75%
Sig. (2-tailed) .000
N 30
X_03  Pecarson Corrclation S0
Sig. (2-1ailed) 005
N 30
X_04  Pearson Comelation T4
Sig. (2-railed) .000
N 30
X_05  Pearson Correlation J44*
Sig. (2-tailed) 000
N 30
X_06  Pearsen Correlation .682*
Sip. (2-1ailed) 000
N 30
X 07  Pearson Correlation =014
Sig. (2-lailed) 940
N 30
X 08 - Pearson Correlation S91*
Sig. (2-1ailed) 001
N 30
X 09  TPearson Correlation 710*
Sip. (2-1ailed) .000
N 30
X_10  Pearson Correlation J49*
Sig. (2-tailed) .ooa
N 30
X [l Pearson Correlation 619~
Sip. (2-1ailed) 000
N 30
X 12  Pearson Correlation 666*
Sig. (2-lailed) .000
N 30
X Pearson Correlation I
Sig. (2-1ailed)
N 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lorretations

X
¥ 13 Fearson Correlation ] $37
Sig. (2-tailed) Riifrs
N 3%
X_i4  Peamson Corselatiog ; L17*
Stz (2-tailed) 060
N 3G
X 15  Peamon Comelation 544t
Sig. {2-tailed} Ry
N 36
X 16 Pearsop Comelation ~030
Sig. {2-tailed) 276
N E 30
X V7 Pearsen Corrciation 514t
Sig. (2asdied) L0
] 30
X_ 18 Posrson Correlation 7054
Bip, {Z-tatled) RiiH
N 38
X_19  Prarson Comelation JHis
Sig, (Z-alivd} LK
N 30
X_Z0  Poarson Comrglation &
Six. {2-wiled) A80
N 30
X 21 Pearson Coreelation ThE
Sig. (2-taiied) 090
N 3
X 22 Powrson Coreelation 7754
$ig. {2-tailed) 060
M 3G
¥X 23 Pearson Corrclation H6E*
Sig. (-tailed) 0ng
N 30
X 24 Paaeson Correlarion i
Sig. {2-taiiet)) Ret )
N 0
X Pearson Correlation |
Sig (2-taited)
H 30

Y. Coreelation is significant at the 0.6 fevel {2ailed).
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Hasil Uji Validitas Variabel Minat Menggunakan
Konsultan Pajak (Y)

Larvelsiions

¥_ 01 Poarvon Coprelation Sl
Sig. (Xaailed) 842
N it
¥ 82 Pcoarsen Coresfation AT0"
Sig. (2-tailed; 009
] 30
Y 43 Pearson Corrslaion Saze
Sig. {Z-ralled) B08
N 35
¥ 04 Tearson Cercolution Far
Sig. (Z-taidedy 600
N 0
Y 03 Pearson Corrclation S4B
Big, {2-10iled) 802
N 34
Y 06 Pearson Corsladon -058
Sig. {2-tailed) 765
I 30
Y §7 Penrson Corpelation SATY
Kig. (2usiled) L8
N K]
¥ 08 Pearson Comrelalion A83*
Sig. {-taifed) L5087
N 30
Y 8% Pearson Corrslation L56>
Sig. f2-uiled) A65
N KEt
¥_ 10  Pearson Correlation 5354
Sig. {2nited} oot
N K]
¥ Pearsen Carrelation |
Sip. (2~taited)
M 30

*¢. Correlation is signilicans at the 0.01 tevel (3-tiled),
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Corrslations

Y t1  Pearson Correlation NEve
Sig, [2athedy £80
N 3G
Y. 12 Pearson Coreelation R
Sig. {2-1ailed) Q00
N 30
Y 13 Peprsun Comelation 554
Sie. {Zwailed) £00
N 30
¥ 14 Peamon Corrslntion Alge
Sig. (2-tailed) 82
M 3
Y 15 Pearson Corrclation -3
Sig, (2-taited) 884
N 30
Y 16 Pearson Correlation Sl4e
Sz 2ewilad) 034
st H)
¥_i7  Pearson Comclaton 476
Sig. (2-taited) 008
[ 30
Y 18  Pesrson Corvelation 3
| Sig, (2-tailed) 000
H 10
Y 18 Pearson Correlation .59
Sig. (Z-ailedy o601
N 3%
Y 20 Prarson Corelaion AR
Sig. (2-taifed} LG
N 35
Y Pearsan Correlation i
Sig, (2ailad}
N 30

**. Correlztion & significant at the 5.8 lovel (2-1ailed).

*. Conelation s significant pt the £.05 level (24ailed).
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kinerja Pelayanan (X)

Case Preocessing Stmmary

N %a
Cases  Valid £l 0.0
Excluded g B
Taotal ag [$21]

. Listwise deletion based en alt variables in the procedurs.

ReHahility Statistics

Cronbach’s
Alpha M ofliems
542 22

$eom Statislics

Mean Std. Doviation )
E& 4.9687 78492 3¢
X5 4831313 556058 in
b 1] 44667 57135 3G
X 4 39233 Gn718 ig
X 85 33068 34630 i¢
X 84 41000 60743 K
X R 40867 A 34
X 69 40606 83043 K3
X 1g 386587 33030 38
X 1 4,1667 558533 3G
A ¥ 4 3600 7497 3¢
X 13 44667 57138 36
X i4 435808 8221 kit
X is A4D00 568324 38
X_i7 4.5080 508358 ki
¥ 1% 43806 48608 38
X 19 43333 Fiils 36
X 2 3.9333 55145 30
X 21 43500 it vl 3G
X 22 4306 56436 30
X 23 39857 G6%68 3¢
X 24 43667 55663 3¢
Seale Statistes
Mean Yaglance | 8id. Deviatlon | N of llems
91,8667 58,808 S04028 22
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Minat Menggunakan Konsultan
Pajak {Y)

{ase Prorcssing Summary

N %
fases  Valid 36 100.0
Fxciuded 0 A
Total KE 1008

& Listwise deletion bised on all vaviables in the prevedure.

Reiinbifity Statistics

Cranbach's
Alpha N of Hems
398 iR

Iiem Siaiistics

Moan Std. Pevigtion N
Y 0l 4.4333 S04G1 30
Y g2 4.2313 L2606 kS
¥ 03 4.2333 A3018 3G
Y 04 4.4333 56832 L
¥ 05 41000 L0743 30
Y a7 4.2687 A4558 30
Y 0% 4,3607 . LAEDE3 38
Y 0% 42133 38403 ap
Y _ 10 4 4000 A98Z7 30
Y1 4 2000 55086 3q
Y.iz 43333 ATHE 3G
Y 13 4.3667 49013 36
Y 14 41667 SE905 30
Y_I5 42333 6783 30
Y 17 4.20068 E6436 34
Y i8 43343 47948 36
Y 19 4 3667 ASG13 Kt
¥ 20 44313 S0401 30
Scale Stafistics
Mican Varianse | Std. Devision | Wof lHoms
773333 34417 3.846820 18
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Data Penelitian Variabel Kineria Pelayanan Account Representative {X}

Xt

¥ 2

£ 58

o

Py

X oy

X o6

%95

.04

X8

X gz

fi)

X &

He

19
"

12
13
14
1§
k
17
18
149

2%

22

23

4
25

27
8

i
fe:
31

33

34

i5
k13
3
a8

3
4

4%

42

48
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38

345

337

327

ek

3]

322

b |

24

337

47

48

50

51

52
53

54
54
56
5F
53

53
&8¢

1

82

B3

ke

BT
BB
BY
i
Kl

72
73
74
75
74
77

78

E4
B
81

g2

xd

B4
83

i
By

a8

a8

a0

31

92
83

94
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¥

42

&1

7%
bl

3

BY

8%
7

H

4

an

69

a0
B9

"

Br

745

%
ki

¥

&

#7

1

18

T3

74
it

X

re
Fis

76
Ti
1

75
m
13
g1

L

79
89

84
13

3
17

X272

Xz

G

%_19

¥ 13

T,

X 16

X 1%

¥ 14

» 13

%1%
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H:

7
i)

12
T8

5
ELY
k]
73

el

78
T4

4
"
3
i

kL
4

i4
78
73
i3

&Y

1

bid

78
&

T4

73
82
i)
L]

5
k]
&

5
74
it

#1

8
i
¥

#1

b
TR

344

ar

340

v

“t

343

320

m

by

X6

329

341
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Data Penelitian Variabe! Minat Menggunakan Konasuliasi Pajak {Y)

Y 08

¥_o5

¥_94

¥ 83

¥ 42

Y.,

L]

23]

18
kL

12
13
14
1%
18
1%
14
Lk

21

22

23
24
25

6

27
28

36
3

3%

3%

3B

ki

4
4%

42

£5
A5
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417

411

415

414

385

427

47

403

418

47
48
49

50
51

52

53
54

55
56

57

58
59

&0
61

62

63

64
65
66
67
68

69
70
"

72

73

74
75
76

77
78

79

80

81

82

a3

84

85

86

ar

a8
a9
a0
91

92

93

94
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68

b

7
ki

T2
k£

@1

4

k]

&Y

44

an
72

a8

Tz

73

i

Tz

#

a1

tki

84

T4

T

"

]

i

%

%

b 4
&5

8
)

85
&4
gz
@0

b
ki

a2
78
73

13

3

BS
¥4

¥ 18

oy

¥ 47

oy

Y 46

Y 13

Y i

L]

Y43

¥ 18

Y 44
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84
g8

78
42
iy
k3

&5
83

8

48

¥

T

a1

78

b

it

77

g4
b

2
82
51

4

77

by

83
¥7

3

83

85
a1

78
&5

79

78

Ix

£1

7%
#1

7%
%

F& )

EEd
YL

ARG

£22

444

411

ag2

4o¢

47

416

o

Lerd
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Tabulasi Silang (Crosstab)

Badan usaha * Minat menggunakan konsuiltan pajak

{’rosstab

ddinal menggunakan
konsullan saiak

~ Sedang Tingei Tl
Badan utshe  PT Tiount 16 . 78 94
Expected Count 160 788 4.4
9% of Total Y7.0% 83.00% 100.0%
Tetsd Couat 16 8 24
xpected Count 16.0 78.0 4G
% of Total 17.0% 83.0% 160,0%
Chi-Sguare Testy
& Value
Pegrson Chi-Souare =
Continuity Correction
Likehihood Ratio
Linear-by-Linear Association
t of Valid Cases 24

#. No statistics are computed beciuse Bades usehy I8 4 constant
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Jenis usaha * Minat menggunakan konsultan pajak

Crogstab
Minat menggunakan
konsulian paiak
Sedang Tingg Total
Jenis Tnelugiri Count K 5 3
usaha Expected Count 14 6.8 8.0
% of Toial 33% 5.3% B.5%
Perdagangan  Count 4 3z 36
Expecied Count 6.1 29.9 36.0
% of Total 4.3% 34.0% 38.3%
Jasa Comal 9 41 38
Expeaiad Count 8.5 41.8 348
% of Total 9.6% 43.6% 33.2%
Total Count i 78 Y4
Expected Count 1640 5.6 24.0
% nf Total 114% B3.0% £00.0%
Chi-Square Tasks
Azyinp, Sig,
Value df {2-sided}
Pearson Ch-Sauare 3300 2 192
Coantinsity Carrection
Likelikood Ratio 2930 2 23
Linear-by-Linesr Association 236 i 037
N ol Valid Coses 24

@ 1 cells (16.7%) have axpected count kess than 5. The minimom
expeeled count ix 1,386,
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Permodalan * Minat menggunakan konsultan pajak

rossiab
Minat menggunakan
Loasulian pajak
Scdang Tingei Total
Permodalan  Axing Count g8 4 4
Expecied Count g 3.3 4.0
% of Totat R 4 3%, 43%
Swaste Nagioml  Counl 16 gz on
Expeted Count 153 4.7 530
%% of Towl 120% 78.1% 98.7%
Towl Count 14 78 o4
Expecied Count 6.0 78.0 4.0
% of Total 17.0% 83.0% 100.0%
Thi-Square Tests
Azymp. Sig. | Dxacl 8ig. | Exact Sig,
Valug if (2-sided} {2~sided) {I-zided)
Pearson Chi-Sguare KT i 355
Continuity Comrevtion B850 i o1
Likelikocd Ratio 1529 H 218
Fisher's [Praet Test 1000 A8%
Lansar-by-Linear Assackution 42 t 357
N of Valid Cascs g4

& Compurted only for a 2x2 table

b. 2 ceils (50.0%) have expected count less than 3. The sminimum expected coml is 68,
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Lama beroperasi * Minat menggunakan konsulian pajak

Crasstah
Minat menggumkin
konsuitan puisk
Sadang Tingpi Total
Lama i~ <3 wahuo Count 4 12 1%
beroperasi Expecied Count 2.7 13.3 16,0
% of Tatal 4. 3% I2.8% FL0%
3-<5whun Count 4 i8 22
Expected Cound 37 183 220
% of Tolzl 4.3% 19.1% 234%
L.« l0ialwsn  Count 2 21 2%
Expecicd Count 41 209 25.0
%% nf Total 2.1% 24.5% 26.6%
>= {} lahan Count 8 25 31
Expaoted Count 33 237 3143
% of Touml £.4% 26.6%% 13.0%
Teotal Count i 78 S
Expected Csunt 16.0 FE.8 #4.9
% of Toral 170% 83.0% 106.0%
Chi-Sguare Tests
Asgyrap. Sig.
- Value df {2-sidedy
Peagsen Chi-Square 2.302% 3 R
Contimmatty Corraction
Likelthood Ratin 2.382° 3 473
Lincar-by-Linear Associstion 273 £01
N of Valid Cases 94

4. 3 cells {37.5%:; have expecied sount lesg than 3. The mintmum
gxpected cosmd ig 2,72,

Hubungan Kinerja..., B Johan Satrya M, FISIP Ul, 2009



Pengetahuan tentang adanya AR * Minat menggunakan
kansultan pajak

Crosstab
hMinat menppunakas
fansuitan pajek
Sedang Tinggi Toinl
Pengetahuan tentang Ya Connt i 77 23
adanya AR Expected Caunt 158 772 936
% of Tetal 17 4% E1.9% 9R9%
Tidek  Count G l H
Expected Cornt 2 2 18
% of Total 0% 1% i.1%
Folal Count 16 L 29
Expecied Cotnt 16,8 738 94.0
% of Total 17.0% $3.0% 1H00.0%
Chi-Sguare Tests
Asymp. 5ip. | Exact 8. ! Exaw Sig.
Value 4ar £2-sided) {2-gided) i {!-sided)
Fearson Chi-Square 207% 449
Cantinuty Correction Rzt 1.600
Likefihood Ratin 375 346G
Fisher's Exact Tesl 1000 B30
Linear-by-Lincar Association 203 5351
M of Yalid Cases 94

#. Computed only for a 252 lable

B 2 cells (50.0% have expected couns less than 5. The misimum expected count is .17
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Regression

Variables Entercd/Removed

Varizbles Variables
Mindel Entered Remoaved Tiothod
1 Kinerja

Poluyanan Saal

2. All regnested variables entered,

b. Dependent Variable: Minai Menggunakan Konsultan Pajak

Model Summary

Adiusted R | Sid. Exgorof
Kodel I Sguare Square the Estimaiz
i -84 LB 15 2.6931%
&, Predictors: (Conslant], Kinerja Pelayanan
ANOYAM
Mol Surm of Squares af Mean Sauare F Sig,
i Regressics 1698.346 i 1698.346 233768 R
Residhal GGRIBE G2 7285
Totad 2368734 43
a. Proditors: {Constant), Kinesia Pelavaran
b, Dependent Variabie: Ming Mesggunakan Kopsuilan Pajak
Coeifigients*
{instendardized Standardized
Cocifisiams Coeffisioms
Paided B Btd, Errae Beta : Sig,.
i {Coastant) 140283 4021 34 883 A0
Kinsrls Pelayanan «TET 45 - 347 -15.289 ki)

4. Depeadeni Variable: Minz! Mesggenakan Konsalian Pajak
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Regression

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Vartables
Removed

Method

Daya Tanggap,
Kezandzlan,
Jamingn,
Empgti, Bukti
Fisik

Enter

5. All requested varinbles entered.

i. Jependent Variable: Minat Menggunakan Konsultan Pajak

Meodel Sumnmary
Adjusted I § Sid. Error of
Mode! R R Sguare Snquare the Estimate
1 -.845° 721 03 2.73960

& Prediclars: {Consiandy, Dava Tanggap, Keandalan, laminan,
Empati, Bukii Fisik

ANOQVAE
Model Sum of Squares af Adear Square 3 Sig.
i Regression 1706257 5 341251 43 467 Wil
Residust £60.477 £8 1583
Total 2366734 %3
&. Prodiciory; {Cosstent), Daya Tanggap, Xeandalan, Jaminan, Empaté, Boksi Fisik
B. Dependent Yariable: Minat Meaggunakan Konsultan Pajek
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coellicients Coelficienis
Mesfel B Sid. Error Beta t Bz,
i {Constant} 138.983 4,374 31,773 K64
Keambaian 564 228 -.133 -2471 B13
Jminan 786 306 -19% 2.382 &i4
Bukt Fisik - 889 315 -252 ~2.823 106
Empati - 762 360 -7 -2.H15 537
flays Tanggap -.R58 254 -286 -3378 Rt

4. Bependent Variable: Minal Menppunakan Kensulian Paink
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