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ABSTRAK 

Nama :B Johan Satrya M 
Program Studi :Program Pasca Sarjana Departemen Ilmu Administrasi 
Judul :Hubungan Kinerja PeiayananAccoun/ Representative 

Dengan Minat Wajib Pajak Menggunakan Jasa Konsultan 
Pajak 01 Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang 
Prapatan 

Cahyono (2008) dalam peneliliannya menunjukkan bahwa faktor 
yang mempunyai kore!asi terhadap pemanfaatan jasa konsultan pajak adalah 
kuaHtas aparat pajak. Dengan adanya modemisasi pcrpajakan saat ini, di 
Kantor Pe!ayanan Pajak telah diangkat pegawai untuk ditempatkan sebagai 
Account Representalive. Tugas dari Account Representative tni antara lain 
adalah untuk melakukan bimbingan dan konsultasi teknik perpajakan 
kepada wajib pajak. Teori Exit yang dikembangkan Albert Hirschman 
menycbutkan bahwa mekanisme exit berarti jika pelayanan publik tirlak 
berl-.·1.mlitas maka konsumen harus memiliki lembaga penye!enggara 
pelayanan publik lain yang disukainya. Demikian juga deng-<:~n wajib pajak, 
jika merasa bahwa tirlak mendapal pelayanan pajak yang berkualitas darl 
Account Representative maka dia akan memilib pelayanan yang lain yaitu 
konsultan pajak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 
kincrja pclayanan Account Representative dengan minat d.ari wajib pajak 
unLuk menggunakan jasa konsultan pajak. 

Penelitian dilakukan di KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui survei dan dilengkapi dcngan 
wawancara. Data yang terkumput akan dianalisa dengan menggunakan 
mctode deskriptif dengan dcsain korelasionaL Dengan analisa ini maim 
hipotcsis akan diuji untuk memperoleh gambaran mengenai keadaan terkait 
dcngan tujuan penelitian yang telah ditentukan. 

Hasil pcnelitian mcnunjukkan bahwa terdapat hubungan negatif dan 
signifikan kincrja pclayanan Account Representative dengan minat wajtb 
pajak mcnggunakan jasa konsultan pajak di KPP Pratama Jakarta Mampang 
Prapatan. Pengaruh negatif tersebut menunjukkan bahwa semakin buruk 
kinerja pelayanan Account Representative maka semakin tinggi minat 
menggunakan jasa konsultan pajak, 

Kata kunci: Kinerja Pelayanan, Minat Mcnggunakan Jasa Konsuitan Pajak 
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BJohan SatryaM 
Program Pasca Srujana Departemen llmu Admini;1Iasi 

Hubungan Kinelja Pelayarum Account Representative Dengan Minat Wajib 
Pajak Menggunakan Jasa Konsultan Pajak Di Kantor Pelayanan Pajak 

PralamaJakarta Mampang Prapatan 

Abstract 

Cahyono in his research showed that the factor which have 
correlation with using tax consultant is the quality of the tax officer. By 
modernization in tax administration . now in the tax office, officers were 
appointed to be Account Representative. Their main job are to give 
guidance and consultation about tax technique to tax payer. Albert 
Hirschman in his exit themy stated that exit mechanism is worthy if public 
service don•t have quality~ costumer will choose another public service that 
call tax coru;ultant The research aimed to know the relation between 
AccoWl.t Representative's service performance with interest from tax payer 
to using tal< consultant 

The research take place in KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 
Data collected through the method survey and complemented by interview . 
Data collected will be analyzed with descriptive method by correlation 
design .By using this analyzed. a hypothesis testing as to acquire the 
desriptions ofthe research objectives above. 

The result of the research showed that there are negative and 
significan relation between Account Representative's service performance 
with interest tax payer for using service from tax consultant in KPP 
Prntama Jaharta Mampang Prapatan. The negative influence showed that 
worse Account Representative's service performance make a higher interest 
from tax payer to using tax consultant 

Key Words Service Performance, Interest for using Tax Consultant 
Service 
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A. Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Setelah penerimaan negara dari sektor m1gas tidak lagi menjadi 

andalan, saal ini penerimaan negara dari sektor perpajakan benar-benar sangat 

diharapkan. Target penerimaan pajak selalu berkembang dari tahun ke Lahun. 

Tahun 2009 dipastikan Earget penerimaan meningka[ menjadi Rp. 726,3 triliun 

(dengan ICP=/ndonesian Crude Price 100 USD/barel), lebih tinggi sebesar 

19,22 % dibandingkan APBN-Perubahan 2008 sebesar Rp. 609,2 triliun 

(Oepartemen Keuangan, siaran RAPBN 2009). Hal ini menjadi terasa beral 

mengingat kondisi perekonomian diprediksi akan mengalami kesulitan akibat 

adanya krisis keuangan global. 

Untuk mengemban tugas berat tersebut, Departemen Keuangan dalam 

hal ini Oirektorat Jenderal Pajak (DJP) merupakan instansi yang sangat 

strategis. DJP yang mcnjadi proyek pcrcontohan bagi pelaksanaan good 

governance di Indonesia wajib untuk mengerahkan segenap kemampuan yang 

dimiliki untuk dapat memenuhi target guna kelangsungan pembangunan 

nasional. Tujuan akhir dari itu scmua adalah mcnyejahtcrakan seluruh rakyat 

Indonesia sesuai amanat konstitusi. 

Pemberantasan korupsi dan percepatan pelaksanaan reformasi 

birokrasi merupakan salah satu prioritas pembangunan nasional. Kantor 

Pelayanan Pajak Wajib Pajak Bcsar (KPP LTO), Kamor Pelayanan Pajak 

Madya dan Kantor Pelayanan Pajak Pratama yang telah melaksanakan sistem 

administrasi modern diharapkan dapat menjadi pilar refonnasi birokrasi di 

tubuh DJP. Pada tanggal 24 November 2008 secara resmi seluruh kantor di 

lingkungan DJP tclah modern. Nantinya kecanggihan teknologi infonnasi 

akan menjadi komponen pcnting penggcrak lajunya modernisasi sistem 

administrasi perpajakan secara menycluruh .. Saa[ ini untuk lebih mendekatkan 

diri dengan masyarakat, DJP telah mcrnbuat website, holline pengaduan dan 

hotline informasi perpajakan. 
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Menteri Keuangan Sri Mutyani lndrawati da!am sambutan saar 

peresmian kantor modem tahap akhir mengata.kan bahwa terdapat tiga pilar 

reformasi birokrasi yang dilaksanakan, yaitu: penutaan organisasi, perbaikan 

proses bis.nis dan peningkatan manajemen sumber daya manusia (Majafah 

Berita Pajak, Nomor 1625/2008). Chaizi Nasucha dalam penelitian tentang 

reformasi administrasi publik di DJP pada tahun 2003 menghasilkan daHl 

bahwa pelaksanaan reformasi administras! perpajakan unruk rneningkatkan 

akuntabilitas organisasi OJP ditckankan pada penanganan masalah budaya 

organisasi yang mernpunyai empat variabeL Variabel pertama adatah nilai 

dengan dua sub~variabel yakni pcmahaman tanggung jawab organisasi dan 

pemahaman misi organisasl; variabel nonr~a dengan sub·variabel yakni tugas 

dan tanggung jawab yang tertuang dalam peraturan, struktur dan prosedur; 

variabcl iklim organisasi dengan dua sub~variabel yakni pandangan pegawai 

terhadap pelaksanaan pekerjaao dan idenlitas pekcrjaan; variabel komibnen 

pegawai terhadap tugasnya yakni kesesuaian tugas dan tanggung jawab 

(Nurmantu, 200'/; SJ). 

Sebagai implcmentasi darl sistem administmsi modern di DJP, di KPP 

telah diangkat pegawai untuk ditugaskan sebagai Account Repre!:ientarive 

(AR). Sesuai dengan KMK Nomor 98/KMK,O 112006 tanggal 20 Februari 

2006, Account Representative mempunyai tugas; ( l} melakukan pengawasan 

kepatuhan pcrpajakan Wajib Pajak: (2) bimbinganlhimbauan dan konsu\tasl 

teknik perpajakan kepada \Vajib rajak; (3) penyusunan protil Wajib Pajak; (4) 

analisis kinerja Wajib Pajak, rekoosiliasi data Wajib Pajak dalam rangka 

intensifikasi; dan (5) melukukan evaluasi hasll banding bc:rdasarkan ketentuan 

yang betlaku, 

Sebenamya sebelum terjadi modernisasi di lingkungan OJP semua. 

pcgawai wajib untuk membc:rikan bantuao terhadap permintaan petunjuk dari 

Wajib Pajak. Kamun dengan adanya modemisasi yang diikuti dengan 

perubahan budaya organisasi, maka AR akan berperan seolah~olah sebagai 

konsuhan pribadi atau asistcn pribadi untuk Wajib Pajak. Jika dilihat dar! 

tugas yang diberikan, maka AR adalah pclayan bagi Wajib Pajak, Hal ini 

dilakukan untuk rncnghapus kesan bahwa fiskus leblh suka dilayani daripada 
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mclayani. Di KPP Pratama, AR ditugaskan untuk menanganl Wajib Pajak 

dalam b!ok tertentu yang te!ah ditcntukan. AR diharapkan dapat menjadi 

pengawa! bagi sistem pemungut.an pajak yailu self assessment syslem, Sistem 

ini arlalab hasil dari reformasi perpajakan pada tahun 1983 yang sebelumnya 

menganut official assessment sysfem. 

Sesuai dengan kenyataannya peraturan pajak memang sangat sulit 

untuk dimengerti khususnya bagi orang awam. LeBaube dan Vehom (dalam 

Bird dan Casanegra, 1992: 3l f) bahkan menyebutkan 

'all too many countries seem to do their besl To make it difficult for 
taxpayers to comply wifh the law, 1he law is complex, conlradiCJory, hard 
10 inlerpret, and even hard lO find', 

Disiniiah sebenarnya fungsi dari AR yang diharapkan untuk da[)at menjadi ta.t 

assistance bagi Wajib Pajak. Wilt. Perng dan Mannion (dalam Bird dan 

Casanegra, 1992: 331} menyimpulkan bahwa 

·taxpayer assistance significantly improves rhe accuracy of rcwrn, thus 
increasing Ihe level of 1axpayer complianca. but left unresolved the 
question of wheiher revenues increase, since taxpayer assistance reduces 
the prohabilfty of both underreponing and overreparling ermrs'. 

Dcngan adanya AR ini, maka seolah peran dan ruang gerak dari 

konsultan pajak sebagai to.t advisol' berkumng karena tcrdaparjob descri'plion 

yang bersiogguogan, yaitu seorang AR harus memberikan blmbingan! 

himbauao dan konsultasi teknik perpajakan kepada Wajib Pajak. Scorang 

Wajib Pajak di KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mengungkapkan 

'kcnapa harus pakal konsultan kalau sudah ada AR ·, sedangkan scorang 

konsultan pajak yang mempunyai klien di KPP Pratama Jakarta Mampang 

Prapatan mengungkapkan 'ada AR, k!ien jadi sepi'. Adminlstrasi rnodem 

membuat Wajib Pajak scakan juga dimanjakan schingga lebih baik memlnta 

banluan AR daripada harus keluar biaya untuk membayar konsultan pajak. 

Meskipun demikian, Direkrur Jenderal l::.ajak Darmin I\asulion 

mcngakui bahwa DJP sangat berkepenlingan dengan profesi konsultan pajak 

yang mcrupakan mata rantai peningkatan penerimaan pajak. lni berarti 

eksistensi konsu!tan pajak masih dibutuhkan sekalipun terdengar isu akan 

terkikis dcngan adanya sistcm accounl representative di DJP (Majalah Berita 

Pajak, Nomoc 161412008). 
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Teori exit yang dikembangkan o!eh Albert Hirschman {dalam 

Ratminto dan Winarsih, 2005: 71-72) menyebu!kan bahwa mekanisme exit 

berarti jika pclayanan publik tidal berkualitas, maka konsumen atau klien 

harus memiliki kesempatan untuk memilih !embaga penyelenggara pelayanan 

publik yang lain yang disuka1nya. Demikian juga dengan Wajib Pajak, jika 

merasa bahwa tidak mendapat peiayanan pajak yang berkua!itas maka Wajib 

Pajak alum mencari solusi yang dapat memuaskan kebutuhannya. 

Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 mcnegaskan bnhwa 

pcngurusan pelayanao publik pada dasnmya dilakukan sendiri oleh 

masyarakat. Namun dengan perrimbaogan tertentu dan sebagai wujud 

partisipasi masyarakat dnlam penyelenggaraun pelayanan publik tertentu 

diJn.UngkJnk-aR adanya biro jasa untuk mcmbaotu penyelenggaraan pelayanan 

pu~lik. Sementara menurut Keputusan Menteri Keuangan Rcpublik Indonesia 

Nomor 485/KMK.03/2003 Konsultan Pajak adalah sctiap orang yang dalam 

lingkungan pekerjaannya secara bebas membcrikan jasa profesional kepada 

Wajib F'ajak dalam melaksanakan flak dan memenuhi kewajiban 

perpajakannya sesuai dengan peraturan perundang~undangan perpajakan yang 

bcrlaku. 

Menurut survei majalah SWA (Edisi Kamis. 26 April 2007), ada tiga 

alasan ulama perusahaan menggunakan jasa konsultan, yaitu: km1suhan 

mempunyat banyak pengalaman yang dapat dijadikan benchmm·k bagi 

perusahaan, kortsultan dapat mcmbcrikan gzddeline dan konsultan mampu 

bcrpikir out of the box karena berada dl !uar slstem. 

Bcrdasarkan uraian dan fakta-fakta di atas, maka sangat menar!k 

untuk di1akukan pcnelitian tentaog hubungan klnerja pclayarian AccomJI 

Representative dengan minat Wajib Pajak menggunakan jasa konsultan pajak 

di Kantor Pe1ayanan Pajak !>ratama Jakarta Mampang Prapata11. 

B. Pembatusan Masalah 

Menginga! berbagai kcterbatasan penulis baik dalam hal waktu. biaya. 

dan pengctahuan, maka penelitian ini dibatasi han):a tmtuk mengungka[l 

hubtmgan kinerja f)elayanan Account Representative dengan minat Wajib 

Umversilas Indonesia 

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



5 

Pajak menggunakan jasa konsultan pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Jakarta Marnpang Prapatan. 

C. Perumusan Masalab 

Dengan merujuk pada pembarasan rnasalah di atas, maka permasalahan 

dalam penelitiao ini adalah: 

Apakah terdapal hubungan klnerja pclayanan Account Representative dengan 

minat Wajib Pajak mcnggunakan jasa konsu!tan pajak dl Kantor Pelayanan 

Pajak Pmtama Jakarta Mampang Prapatan? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui hubungan kinerja pclayanan Account Representative 

dengan minal Wajib Pajak menggunakan jasa konsultan pajak di Kanlor 

Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Pmpatan. 

E. Signifikansi Penelitian 

Dllakukannya pcoclltian lni diharapkan dapat memberlkan mant3at baik 

praktis maupun tcoritis sehagai berikut: 

1. Signifikansi Akademis 

Menambah bahan referensi akademis untuk semakin memahami tcori, 

sejarah dan sistem pelayanan perpajakan di Indonesia. 

2. Signifikansl Praktis 

a. Mernberikan bahan masukan kcpada Oirektorat Jendeml Pajak untuk 

penyempurnaan pelayanan perpftiakan seeara umum maupun yang 

diberikan oleh Account Reprosenlarive. 

b. Memberikan bahan rnasukan kepada Account RepresemaJive di KPP 

Pratama Jakarw. Mampang Prapntan untuk penyempumaan pclayanan 

agar sesuai dengan yang diharapkan o!eh Wajtb Pajak. 
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c. Membertkan bahan masukan kepada konsultan pajak mengeoa1 hal-hal 

yang dlburuhkao o!eh Wajib Pajak dan dalam rangka peningkatan 

pelayanan kepada Wajib Pajaklklien. 

F. Sistematika Pcnulisan 

Pcnelitian dalam bemuk tests ini disajikan dengan sistematlka sebagai 

berikm: 

BAB L PENDAHULUAN 

Bab ini akan menguraikan latar belakang masalah, pembatasan masa!ah, 

perumusan masalah, tujuan penclitian, slgnifikans] penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

BAB 2. TfNJAUAN PUSTAKA 

Bab ini akan menguraiknn tinjauan pustaka dari variabcl~variabel yang akan 

diteliti yaitu: Kinerja. Pclayanan, Accmml Represenlative, Minat dan Jasa 

Konsultan Pajak.. Dalam bab ini juga akan dipaparkan mengenai kcrangka 

pemikiran, 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini akan membcrikan penjelasan mcngenai pcndekntan dan jenis 

penelitian, popu!asi dan satnpel, teknik pengumpulan data, teknlk analisis 

serta uji hipo!esis. 

BAB 4. ANALISA HIJBUNGAN KINERJA PELA YANAN ACCOUNT 

REPRESENTATJVEOENGAN MINAT WAJlB PAJAK MENGGUNAKAN 

JASA KONSULTAN PAJAK Dl KANTOR PELAYANAN PAJAK 

PRATAMA JAKARTA MAMPANG PRAPATAN DAN PEMBAHASAN 

HASIL PENELITIAN 

Bab ini menyajikan gambaran obyek penclitian, basi! analisis data penelitian 

balk dalam bentuk deskriptlf maupun analisis kuantitatif untuk uji bipotesis. 

Hasil penelitian juga akan dilcngkapi dengan wawancarn. 
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BAB 5. SJMPULAN DAN SARAN 

Bah ini akan menyajikan kesimpulan hasil penclitian disertai dengan saran

saran yang rclevan dan konstruktif. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kinerja Pelayanan Account Representative (AR) 

Dalam meJtielaskan variabe! kinerja pelayanan Account Represemative 

perlu dibahas secara terplsah antara kinerja, pelayanan, dan Account 

Representative karena rnasing~masing memi!iki makna tersendiri sebagai 

suatu variabeL Oieh katena itu, berikut ini dibahas secara sendiri-scndlri 

antara kinerja, pelayanan dan Account Representotiw!. 

L Kinerja 

Lubis dan Huscini ( 1987: I) menyatakan organisas:i sebagal suaru 

kesatuan sosial dari sekelompok manusia, yang saling berinLemksi 

mcnurut suatu pola tertenlu sehingga setiap anggota organlsasi memiliki 

fungsi dan 1ugasnya masing-masing, yang scbagai suatu kcsatuan 

mempunyai tujuan tcrteotu dan mcmpunyai bataswbatas yang jelas, 

schingga bisa dipisahkan secam tegas dari fiogkunganoya. 

Menurut Robbins (1994;4) organisasi ada!ah kesatuan (emity) 

sosial yang dikoordlnasikan secara sadar, dengan scbuah bamsan )'ang 

reratif dapat diidenlifikasi, yang bekerja aras dasar yang relatif terus 

menerus untuk mencapai suatu tujuan bersama atau sekelompok tujuan. 

Max Weber dalam Lubis dan Huseini (1987:74) mengcmukakan 

adunya 7 ciri yang dapat dUumpai pada sebuah organisasi birokratls yaitu: 

1. Adanya pengaluran ataupun ke organisasian fungsi-fungsi resmi 

yang saling terikat olch aturan yang mcnjadiknn fungsi-fungsi 

resrni ttu sua!u kesatuan yang utoh. 

2. Adanya pembaginn ke~ia yangjdas dalam organis:tsi. 

3. Adanya peogorganisasian yang mengiku(i prinsip hirarki. 

4. Adanya slstem penerimaan dan penempatan karyawan yang 

didasarkan pada kemampuan teknis. 

5. Adanya pemisahan antara kepemitikan alat produksi maupun 

administrasi dari kepemimpinan organisasi. 
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6. Adanya obyektifnas dalam melaksanakan tugas yang berkaltan 

dengan suatu jabatan dalam organisasi. 

7. Kegiatan administratif, keputusan dan peraturan dalam organisasl 

selalu dituangkan dalam bentuk organisasi 

Menurut Osborne dan Plastrik dalam Nunnantu (2007:35) budaya 

dapat merupakan salah satu strategi dalam melakukan rcfonnasi birokrasl 

untuk mencapai efisiensi dan efektifitas: melalui pcndekatan breaking 

habirs, touching heart dan winning minds. 

Gibson. Donelly dan lvancevich dalam Ratminto dan Winarsih 

(2005: I) rnendefinisikan manajemen sebagai suatu proses yang dilakukan 

olch sakt atn.u leblh lndividtJ untuk mengoordinasikan berbagai aktlfitas 

lain umuk mencapai hasil-hasil yang tidak bisa dicapai apabila satu 

indlvidu bertindak sendiri. 

Terkait dengan kinerja banyak pakar manajemen yang telah 

mcmbcrikan definisinya. Salah satunyn discbutkan oleh Mangkunegara 

( 1995: 52) yang menyatakan bahwa kinerja adalah hasil kerja secara 

kua.lltas dan kuanlitas yang dicapai olch sescorang dalam melaksanakan 

lugasnya sesuai dcngan tanggungjawab yang dibcrikan. 

Mcnurut Drucker (1992: 6), kinerja karyawan dapat dioilai dart 

dua sudut pandang, yailu efisicn dan efektivitas kerjiL Dari sudul etisiensi 

kerja mengacu kepada penyelesaian pekerjaan dcng-..tn bcnar dalam waktu 

yang re[atif singkat, schingga tcnaga dan biaya yang dikeluarkan serninim 

mungkin, sedangkan efektivi!Ils kc.rja mengacu kepada penyelesaian 

pekerjaan secam benar, walnupun dengan tenaga dan binya tinggi. 

Untuk menger:ahui kinerja karyawan. harus ditetapkan standar 

klnerjanya. Sayle & Srrauss (dalam Gomes, 2000: 47) mengatakan: 

·'in effect, the standard established a wrget, and at rite end of the 
target periode (week, month. year) both manager and boss can 
compare I he expected standard of pe,:/(H·mmK"e wifh llctualleve! of 
achievement'. 

Barasan ini menjelaskan bahwa standar klnerja dibentuk dari 

sebuah target., dan scliap akhir pedode (minggu, bulan, rabun) setiap 
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manajer dan pimpinan dapat membandlogkan antara standar kinerja 

dengan pencapaian aktual. Standar kinerja merupakan tolok ukur bagi 

suatu perbandlngan antara apa yang telah dilakukan dengan apa yang 

diharapkan/dltargetkan sesuai dengan pekerjaan arau jabatan yang te!ah 

dipercayakan kepada scseorang. Standar kinerja dapal pula dijadikan 

bagian perranggungjawaban terhadap apa yang telah dilakukan. 

Ada beberapa standar kinerja yang dapat dijadikan sebagai ukuran 

untuk me!ihat baik buruknya klnerja seseorang. Mondy, Sharplin dan 

Flippo { l995: 509) mengajukan sejum!ah standar untuk melihat kincrja 

karyawan, yaitu: 

a. Standar waktu., menyatakan lamanya waktu yang seharusnya 

diselesaikan untuk mcmbuat produk atau melakukanjasa tertentu, 

b, S!andar produktivitas, yaitu standar yang didasark.·m pada jum[ah 

produk atau jasa yang harus dihasilkan dalam jangka waklu t-ertenlu. 

c. Standar biaya, merupakan standar yang didasarkan pada blaya 

dihubungkan dcngan barang atau jasa yang diproduksi. 

d. Standar kualitas, yakni standar yang didasarkan pada tingkar 

kesempurnaan sebagairnana yang dikchendakL 

e. Standar peri!aku, yaitu srandar yang dldasarkan pada bcntuk perUaku 

yang diinginkan dari pekerja dalam sua!u organisasi. 

Standar kinerja yang diajukan oteh Mondy, Sharplin dan Flippo 

tersebut cukup komprehensif, karena mencakup banyak aspck penring 

dalam bekcrja. Ketepatan waktu, produktivitas, btaya, kualitas, clan 

perilaku merupakan aspek yang menentukan kuaHtas kerja sescorang. 

Sclain standar-standar tersebut tersebut. mcnurut Fumvengler 

(2002: 86), untuk melihal prestasi kerja karyawan dnpat d!Hhat mela!ui 

aspck-aspek: kecepatan, kualitas, layanan, niiai, kcterampi!an 

interpersonal, mental untuk suk.scs, lerhuka umuk berubah, krcarivitas, 

keterampilan berkomunikasi. inisiatif, dan pereneanaan organisasi. 

lodikator-indlkator lain kinerjn. juga dapat di!lhat dari standar 

kinerja yang buat oleh Standard Chartered sebagaimana dikutip o!eh 

Amstrong (2004; 93). lodika!Or-lndikator yang digunaka11 antara lain: (l) 
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pengetahuan kerja, {2) kesadaran terhadap kerja, (3) komunikasi, (4) 

keterampilan in1erpersonal, (5) bekerjasama. (6) inisiatif, (7) kemampuan 

beradaptasi, (8) analltis dan (9) pengambilan keputusa.n. Apabila merujuk 

pada indikator-indikator lersebul, terlihal ada beberapa kesamaan dengan 

indikator kinerja yang dikemukakan oleh Furtrvangler, seperti 

keterampilan berkomunlkasi dan inisiatif. 

Setelah standar kineJja atau indikator~iodikator kioerja ditetapkan, 

maka selanjutnya dig\makan untuk melaksanakan penilaian kinerja. 

Schcmerhorn (:2000: 21 S) menyatakau bahwa performanc-e appraisal is a 

procet.:> of formally evaluating performance and providing feedback on 

whh:h performance a4fustmenls can be made. Penilaian kinerja mcrupakan 

proses penilaian yang dllakukan organisasi terhadap para pegawai yang 

dapat mcmberikan umpan batik. sehingga organisasi daput 

mengidenlifikns:i sccara tcgas perbaikan atau penyesuaian yang diperlukan 

dalam rangka perbaikan kinerja pegawai. Desslcr ( 1998: I 05) mengatakan 

bahwa ada tiga langkah untuk melakukan penllaian kinerja, Pcrtama, 

mendcfinisikan pekerjaao, yang artinya memastikan bahwa pimpinan dan 

bawahan sepakat ten!ang tugas-tltgasnya dan standar jabatan. Kedua, 

menilat kinerja, berarti membandingkan kinerja aktual bawahan dengan 

staodar-staodar yang tclah ditetapkan; ini menyangkut jenis formulir yang 

te!ah d!tetapkan. Keriga, umpan balik, yaitu kincrja dan kcmajuan 

bawahan dibahas dan rencana-reocana dibuat urHuk perkembangan apa 

saja yang dituntut 

Banyak metode yang dapat digunakan untuk melakukan penilaian 

kinerja. Bagian penilai dnpat menggunaknn mclode penilaian k,inerja yang 

scsuai kondisi di lapangan. Teknik-teknik metode pcnilaian kinerja antam 

lain part oriented appraisal method. Mctode lni bcrorientasi pada masa 

lalu, Penilaian-penilaian dilakukan terhadap kinerja atau praktek yang 

telah tcrjadi. Dengan mcngevaluasi kinerja masa lalu, para pegawai 

mcrnpcroleh umpan balik tenlang basil kerja yang tclah dicapaianya. 

Kemudian umpan balik tcrsebut dihampkan dapat mengarahkan pegawai 

yang bcrsangkutan pada penlngkatan kincrja. Teknik penilaian kinerja 
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yang berorientasi pada masa la!u di antaranya dapat dilakukan dengan 

cara-cara sebagai berikut: (I) Rating scales, (2) Check/is£. (3) Critical 

incidem method, (4j Performance test and obesJvation, (5) Field review 

method, dan (6) Group evaluation method (Suprihanto, 1998: 2). 

Selaln ada merode yang mengacu pada masa talu, juga terdapat 

metode penilaian yang mcngacu pada masa depan future oricmed 

appraisal method Metode peni!aian yang beroricntasi ke masa depan, 

memusatkan perhatiannya pada kinerja pegawai di masa yang akan datang. 

Caranya melalui kegiatan~keglatan evaluaslf terhadap potensi yang 

dimiliki oleh para pegawai atau dengan cara.menetapkan. sasaran~sasaran 

kincrja di masa yang akan datang. Teknik pcnilaian kinerja yang 

berorientasi ke masa depan, dapat dilak.ukan dengan cara-cara: (1) Self 

appraisal, (2} Management by objective approach. (3) Psychological 

app,·ooch, dan (4) Assesment cenfer technique. 

2, Pclayanan 

Setelah di atas diuraikan mengenat kinerja, maka selanjutnya 

dijelaskan meogenai pelayanan. Dalam kaltannya dengan pelayanan, 

Gronroons (I 990: 27) mendefinisikarmya scbagai bcrikut ;'Pelayanan 

adalah suatu aktivilas atau serangkaian yang bersi fallidak kasat mata yang 

terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen derigan karyawan 

atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 

dimaksudkan umuk memecahkan permasalahan konsumcn atau 

pe!anggan." 

Pelayanan didefinisikan sccara beragam oteh para pakar, Oalam 

konreks pelanggan, Lovctock (1997: 6) membcrikan arti sebagai: Selling, 

lhar imvlves interaclio11s wilh customer in person, by telecommunication 

or by moil. ll is designed, petformed, and communicated with two goals in 

mind operational ifficiency and customer satfsjaction. Definisi di atas 

mengungkapkan bahwa pelayanan terhadap pelanggan dapat dilnkukan 

dengan bantuan teknologi dan media komunikasi. Oleh karena itu, agar 

penycdia jasa sela!u dalam poslsi unggul dan mendapat kepercayaan 
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penuh, maka pelayanan pelanggan harus bersifat proaklif, up to date, 

efuktif dan efisicn. 

Philip Kotler, sebagaimana dikutip oleh Suprihanto (1998: 227), 

mendefinisikan jasa/pelayanan adalah sebagai: A service is any act or 

pmformance that one party can offer to another that is essentially 

intangible and does nm result in the ownership of anyrhing. It~~ production 

may or may nm be tied 10 physical product. Hal in! berarti bahwa 

pelayanan merupakan sualu klnerja atau penampilan yang tidak berwujud 

dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan 

lcbih dapat bcrpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. 

Sementara itu. Flora Han dan Debbie Leong (1996: 55) 

menyatakan: pclayanan adalah suatu proses alas pelayanan khusus yang 

terdiri dari sejumlah kegiatan tuhap sebelumnya (hack stage) dan tahap 

yang akan datnng (front swge) dimana konsumcn bcrinteraksi dengan 

organisasi jasa pelayanan:' Pelayanan juga terkait dengan pemenuhan 

kebutuhan hidup manusia, balk melalui aktivitas sendiri maupun melului 

aktivitas orang lain. Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain yang !angsung inilah yang oleh Moenir (2008: 17) dinamakan 

pelayanan. 

Pelayanan nJemiliki karakterisrik tcrtentu yang membedakan 

dengan produk barang Zemke (dalam Collins and McLaughlin, 1996: 559) 

mengidentifikasi beberapa karakteristik pelayanan berikut 

a. Konsumen memlliki kenangao. Pengalaman alau memon terscbut 

tidak bisa dijua! atau diberikan kepada orang lain. 

b. Tujuan penyeknggarnan pclayanan adalah keunikan. Seliap konsumen 

dan setiap kontak adalah spesiaL 

c. Suatu pelayanan terjadi saat tertenw, yang tidak dapat disimpan a.tau 

dikirimkan comohnya. 

d. Konsumen merupakan rekanan yang terlibal da!am proses produksi. 

e. Konsumen mefakukan kontrol kualltas dcngan cara membandingkan 

bara.pannya dengan pcngalmnannya. 
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f. Jika terjadi kesalahan, satu~satunya cara yang bisa dilakukan untuk 

mernperbaiki adalah dengan meminta maaf. 

g. Moral karyawan berperan sangat menenrukan, 

Menurul Kotler (2003: 265), suatu perusahaan harus 

memperhatikan 4 (empat) karakter khusus suatu pelayanan dalam 

merencanakan suatu program pemasaran yakni; (l) lanpa wujud (.\·ervice 

intangibility), (2) keterlkaum jasa pelayanan dan penyedia jasa tidak dapat 

dipisahkan (service insepar-ability), (3) varlabilitas pelayanan {service 

variability), dan (4) pelayanao langsung digunakan dan habis. (service 

per;s/1(1bifity). Masing-masing !<arakterlstik tersebut dapat dijabarkan 

sebagai berikut: 

a. Tanpa wujud (.wrvice intangibility) berarti babwajasa/pelayanan tidak 

dapat dilihat, diraba., didengar, atau diciurn sebelum jasa itu dibell. 

Misainya; orang yang akan menjalani operasi wajah tidak dapat 

mel!hat hasil operasi itu sebclum dioperasi, dan penumpang pesawar 

tidak mendapat apapun kecuaii liket dan janji bahwa dirinya akan tiba 

dengan se!amat di rujuan. Untuk mengurangi ketidakpastian, pembe!i 

mencar1 "tanda" dari kualitas pelayanan itu. Penumpang menadk 

kcsimpulan rentang produk jasa itu melaiui tempat. pekerja, harga, 

perlengkapan dan komunikasi yang dapal diamati. Oleh karena itu 

togas penyedia jasa pelayanan ada!ah membual pelayanan tampak 

wujud menurut cara~cara tertentu. 

b. Keterikatan pelayanan jasa dan penyedia jasa dimisalkan sebagai suatu 

produk fisik di~i!kan, kemudian disimpan, la!u d(jua!, dan akhimya 

dikonsumsi. Sebaliknya pada SJ:Si lain, jasa dijual terlebih dahu!u, baru 

diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang sama (service are firs! sold, 

then produced and comsumed al the same lime). Service inseparability 

berarti bahwajasa pelayanan tidak dapat dipisahkan dad penyediajasa 

pelayanan itu scndiri, balk pcnyedia jasa itu sebuah mesln atau 

sescorang, atau suatu kclompok orang (organisasi). Bila seorang 

pegawai memberikan jasa, maka pegawai itu adalah bagian dari jasa 

itu. Karena konsumen hadir pada saatjasa dihasllkan atau disediakan, 
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maka interaksi penyedia jasa dan konsumcn adalah suatu keadaan yang 

unik dalam pemasaran jasa. Keduanya, baik penyedia jasa maupun 

konsumen sama-sama mempengaruhl hasil keluaran jasa pelayanan. 

c. Variabilitas pelayanan (service variability) berarti bahwa kuatitas jasa 

pelayanan tergantung pada siapa yang menyediakan atau menghasilkan 

jasa itu, juga tergantung pada kapan, di mana, dan bagaimana jasa 

pelayanan itu diselenggarakan. Sebagal contoh, sebuah hotel 

misalnya, Marriot -- memiliki reputasi dalam memberikan pe!ayanan 

yang leblh baik dari hotel lain. Namun demikian, masih dalam contoh 

hotel Marriot, pada satu meja reglstrasi seorang karyawan dapat saja 

tampak ceria dan efisien, namun bcberdpa meter dari tempat itu blsa 

saja ada pegawai yang murung dan lamban. 

d. Langsung habis (service. perishahilify} berarti bahwa jnsa pclayanan 

t[dak dapat disimpan untuk kernudian dijual kembali atau digunakan, 

Seorang dokter meoetapkan tarlf dan atas kctidak hadiran paslennyu 

(missappointment) maka tarif itu tidak berarti, karcna ni[ai jasa itu 

hanya wujud pada saal itu dan hitang ketlka si pasien tidak muncul. 

Sifat jasa yang demikian bukanlah masalah bila tingkat permintaan 

mantap. Namun, bila perminlaan berfluktuasi, maka !nstansi penycdia 

jasa mengalami masalah. 

Sementam menurut Lovelock dan Wirtz (2007: 17), k~rakleristik 

pelayanan juga dapat dilihat dari perbedaannya dengan barang·barang, 

sebagaimana disebmkan sebagai berikm: 

a, Umumnya produk pc!nyanan tidak dapat disimp.an, sehingga 

pclanggan mungkin mcncari pili han lain atau memmggu. 

b. Pe!ayanan merupakan elemcn yang tidak nampak dan biasanya 

mendominasi penciptaao nilai. Hal ini menyebabkan pelanggan tidak 

bisa memsakan. tidak bisa tersenyum, atau tidak bisa menycntuh 

elemcn-elemenoya da11 mtmgkin tidak dapat melihat atau 

mendengamya. Selain !lu juga sulit mengevaluasi dan membedakan 

dengan pesaing. 
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c. Pelayanan seringkali sulil untuk digambarkan dan dipaham1, sehingga 

pelanggan mempcroleh risiko dan ketidakpastian yang !ebih besar. 

d. Orang mungkin menjadi bagian dari pengalaman pelayanan. Hal ini 

dlkarenakan pelanggan berinteraksi dcngan perlengkapan, fasilitas dan 

sistem yang dimiHki oleh pemberi pelayanan. Selain itu, relaksanaan 

tugas yang buruk oleh pelanggan dapat menyebabkan berkurangnya 

produktlvitas, mengganggu pengalaman pelayanan dan membatas! 

keuntungan. 

e. Input dan output operasional cenderung bcrubah-ubah secara luas, 

schingga sulit untuk menjaga konsistensi, keandalan, dan kualitas 

pelayanan atau mempertahankan biaya rendah melnlui produkliviras 

yang Jebih tinggi. Selain itu,juga sulit melindungi pelanggan dari hasil 

kegagalan pela)'<man. 

[ Wa.ktu sering dianggap senagai faktor yang paling pcnting. Pelanggan 

mclihat waktu sebagai sumbcr daya yang langka sehingga harus 

d igunakan secara bijak. Pelanggan tidak suka membuang waktu 

dcngan mcnunggu, dan menginginkan peiayanan tepat waktu scrta 

nyaman. 

g. Tempat d!stribusi melalui sn!uran non fisik. Pelayanan berdasarkan 

infonna:;i dapat disampaikan rnelalui sa!uran-saluran elektronlk, 

sepert! lntemcl atau telekomunikasi suara, namun produk intinya 

melibalkan aktivitas fisik, 

Macaulay dan Cook (1997: 12} mengatakan, pelayanan mcrupakan 

citra organisasi. Pelayanan yang memuaskan terdiri atas tiga komponen, 

dan semuanya mencerminkan citra organisasi, Adapun ketiga komponcn 

itu adalah: (a} kualitas produk dan layanan yang dihasilkan, (b) cara 

karyawan memberikan layanan. dan (c) lmbungan pribadl yang rerbentuk 

metalui layanan tersebul. Macau!ay dan Cook ( 1997: 12) menambahkan 

bahwa menciptakan citra positlf, berarti: 

a. Mcmbaniu pelanggan meliha! keistimewaan produk perusahaan 

rnela!ul cara terbaik. 
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b. Melakukan apa saja yang mungkin untuk menampi!kan citra positif 

dari perusahaan dan layanan aoda. 

c. Mengembangkan hubungan yang mampu mcmbuat pel:anggan merasa 

diistirnm,vakan dan dihargai sebagai seorang pribadi 

d. Memahami bahwa inti dari pelayanan yang baik adalah be!ajar untuk 

berkommHkasi secara baik dengan setiap anggota masyarakaL 

Dalam upaya rncwujudkan pclayanan prima, di antaranya pertu 

d!pcrhatikan faktor~faktor yang mcmpengaruhi kualitas pelayanan. Dengan 

mempcrhatikan faktor-faktor ynng dapat menentukan kuatitas pelayanan, 

maka upaya perbaikan kualitas pe!ayanan dapat terarah dan sesuai dengan 

harapan pcfanggan. Mcnurut Ziethaml, Parasuraman, dan Berry ( 1990: 

26), terdapat lima dimensi atau faktor yang menentukan kualitas pclayanan 

jasa. Kelima dirnensi dimaksud dijabarkao sebagai berikut: 

a" Tangibles (bukti t.isik) 

Mcliputl fasilltas fisik. perlengkapan, pegawai dan sarana 

komunikasi serta kendaraan operasionaL Dengan demlkian bukti 

Jangsung/wujud merupakao satu imlikator yang paling konkrit. Wujud 

berupa scgala fasilitas yang secara nyala dapat terlihat. 

b. Reiiabilily {kehandalan} 

Ya1tu kemarnpllan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera dan rnemuaskan. Mcnurut Lovelock, reliability ro 

perform the promised service dependably, this means doing it right, 

over u period of time. Artinya. kehandalan ada!ah kcrnampuarr 

pcrusahaan untuk menampilkan pelayanan yang dijanjlkan SCC'..ara tepal 

dan konsisten. Kehandalan dapar diartikan menger:iakan dengan benar 

sampai kurun waktu tertentu. Pemerruhan janji pelayaoan yang tepat 

dan memuaskan mellputi ketepatan waktu dan kecakapan dalam 

menanggapi keluban pelanggao serta pembcrian pc!ayanan sccara 

wajar clan akurat. 
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c, Responsiveness {daya tanggap) 

Yaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan 

yang dibutubkan dan dapat menyelesaikao dengan cepat. Keccpatan 

pelayanan yang dibcrikan merupakan sikap ta.nggap dari petugas dalam 

pcmberian pelayanan yang dibutuhkan. Sik.ap tanggap ini merupakan 

suatu akibat aka! dan pikirnn yang ditunjukkan pada pelanggan. 

d. A:;surance (jaminan) 

Mencakup pengelahuan, kemampuan, kesopanun dan sifat dapat 

dipercaya yang dlmitiki karyawan, bcbas dari bahaya, rlsiko dan 

keragu-raguan. Jaminnn ada!ah upaya perlindungan yang disajlkan 

untuk masyarakat bagi warganya lerhadap resiko yang apabila resiko 

ito terjadi akan dapat mcngakibatkan gangguan dalam s!mktur 

kehidupan yang normaL 

Kepada pelanggan diberikan keramahan dan sitat-sifat yang 

dapat dipercaya dari petugas dan bebas dari resiko bahaya dalam 

memberikan pelayanan. Jaminan meropakan pcmsaan pe!anggan 

dimana pelanggan merasa masa[ah yang ada berada di tangan yang 

balk, dan dalam hal ilU menyangkut kepercayaan, kejujuran dalam 

menyampaikan rnhasia, memiliki mloat atau rasa suka terhadap 

pelanggan dan n1emperlihatkan perhatian sccara keprihatlnan, 

e. Emphaty (cmpati) 

Meliputi kcmudaho.n dalam melakukan. hubungan, komunikasi 

yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati merupakan 

indtviduafm::d alletttion to customer. Empati adalah pcrhatian yang 

dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap pe!anggan dengan 

menempatkan dirinya pada situasi pelanggan. 

Dalarn banyak kejadian dapat saja seorang pelanggan merasa 

kecewa alas pclayanan yang diterima. Sikap pcnuh perhatian daf'l sikap 

memahami merupakan modal utama petugas pelayanan dalam 

meningkatkan kualitas pclayanan. Empati yang dlberikan olch petugas 

pelayanan terhadap ke!uhan yang dirasakan oleh pelanggan dengan 
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sikap pcnuh perhatian dan petugas berhadapan langsung dengan 

pelanggao akan memhuat pelanggan merasa dihargai dan dihorrnati 

sehingga merasa puas atas pelayamm yang diterimanya serta 

rnenampilkan perilaku yang baik dari pelugas pelayanan agar 

memenuhi. 

McDonald dan Lewton dalam Ratminto dan Winarsih (2005: 

174) mernberikan indikator kinerja pelayanan yaitu; 

a. Efisiensi yaitu sualu keadaan yang memmjukkan 

tercapainya perbandingan terbalk antara masukan dan 

keluaran da!am suatu penyclenggaraan pelayanan publik. 

b. Efektifitas yaitu tercapainya tujuan yang telah ditetapkan 

baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang 

maupun misi organisasi. 

Scmentara itu Salim dan Woodward dalam Ratminto dan 

Winarsih (2005: 174) memberlkan indikator yaitu: 

a. Ekonomis adalah penggunaan sumbcrdaya yang scscdikil 

mungkin dalam proses penyelenggaraan pelayamm 

publik. 

b. Efisiensi adalah sualu keadaan yang menuojukkan 

tcrcapainya pc:rbandingan lerbaik antara masukan dan 

kelua.ran dalam suatu penyclenggaraan pelayanan publik 

c. Efektifitas adalah tercapainya tujuan yang telah 

dltetapkan baik ltu da!am be:ntuk target, sasaran jangka 

panjang maupun misi organisasi. 

d. Keadilan adalah pelayanan publik yang disclcnggarakan 

dengan memperhatikan aspek~aspek kemerataan. 

Lenvinne dalam Ratminto dan Winarsih (2005: 175) mcrnberikun 

indikator kinerja pelayanan yaitu: 

a. Responsivitas yain.J mengukur daya tanggap providers 

terhadap harapan, kcinginan dan aspirasi serta tunlulan 

klien_ 
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b. Responsibi!itas ada!ah suatu ukuran yang menunjukkan 

seberapa jauh proses pemberian pelayarum publik itu 

dilakukan dengan tidak melanggar ketentuan-ketentuan 

yang telah ditetapkan. 

c. Akuntabilitas yaitu suatu ukuran yang menunjukkan 

seberapa bcsar tingkat kesesuaian anrara 

penyelenggaraan pelayanan dengan ukuran-ukuran 

eksternal yang ada di masyarakat dan dimiliki oleh stake 

holders, seperti nilai dan norma yang berkembang dalam 

masyarakaL 

Mcnurut Kotler (2002: l07), sedikirnya ada J 0 faktor yang 

mencntukan kualitas pclayanan, yaitu: 

a. Akses; jasa harus mudah dUangkau dalam lokasi yang mudah 

dicapai pada saat yang tidak merepotkan dan cepat. 

h. Komunikasi; jasa harus diuraikan dengan jelas dalam bahasa yang 

dimengerti oleh konsumen, 

c. Kompetensi; karyawan harus. memiliki kctrampt!an dan 

pengelahuan yang dibutuhkan. 

d, Kesopanan; karyawan harus bersika.p ramah, penuh hormat dan 

penuh perhatian. 

c. Kredibilitas; perusahaan dan karyawan harus bisa dipercaya dan 

dapa! memahami kclnginan yang diharapkan oleh konsumen. 

f. Reliabilitas; jasa harus dilaksanakan dengan konslsten dan cermat. 

g. Cepat tanggap; karyawan harus membcrikan tanggapan dcngan 

ccpat dan kreatif atas permintaan dan masalah konsumen. 

h. Kepasti.an; jasa harus bebas dari bahaya. resiko ataupun hal yang 

meragukao. 

t. Hal-hal yang berwujud; hal-hal yang berwujud r}ada sebuah jasa 

harus dcngan tcpat memproycksikan mutu jasa yang akao 

dihasi!kan. 
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J. Memahami atau mengenali; karyawan harus berusaha mengcnali 

dan memahami kebutuhan konsumen 

Menurut ManSUt')' (1992: 167-202) administrasi perpajakan 

mengandung tiga pengertian, yaitu: 

J • Suatu instansi atau badan yang mempunyai wewenang dan 

tanggung jawab untuk menyelenggarakan pemungutan 

pajak 

2. Orang-orang yang terdiri dari pejabat dan pegawai yang 

bekcrja pada instansi perpajakan yang secara nyata 

melaksanakan kegiatan pemungutan pajak 

3. Proses kegiatan penyelenggaraan pemungutan pajak yang 

ditata!aksanakan scdemikian rupa, sehingga dapat mencapal 

sasaran yang telah digariskan dalam kebijakan perpajakan, 

berdasarkan sarana hukum yang ditentukan oleh nndang

undang perpajakan yang efisien. 

Doherty dan Home mengutip Peters dan Waterman dalam 

Nurmantu (2007: 106) mcngusulkan supaya organlsa.si publik y-.mg 

melayani pclayanan publik memiliki dua priosip yang relevan yaltu stay 

close to costumer dan value driven. Stay close lo costumer dalam arti 

mendekatkan diri kepada pclrmggan, pen9uduk, memahami kcbutuhan 

penduduk dan memberikan respon terhadap kebutuhan tersebut sehingga 

dapat memuaskan penduduk. Value driven yang diterapkan datam suatu 

organisasi akan melambangkan suatu organisasi yang dalam proses 

pencapaian visi dan pelaksanaan misi didorong oleh sistern nilai yang 

dianut Keputusan~keputusan yang diambil didasarkan pada nilai-nitai. 

Kenneth Kernaghan da!am Nurmantu (2007:5) mengemukakan 

empat kategori dalam nilai~nllai pe[a:yanan publik yakni: e1hical. 

democraiic, profesirmal dan people. Oengan hal ini tenru ada harapan agar 

pelayanan publik dnpat mempunyal tingkat profesional yang tinggi 

layaknya jasa yang dilakukan oleh privaL Menurut Kotler pelayanan 

adalah sctiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 
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kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada 

suatu produk secara fisik (Sinambela dkk, 2006:4~5), Gronroos dalarn 

Ralminto dan Winarslh (2005:2) membedkan definisl yaitu bahwa 

pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkalan aktifitas yang berslfat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba} yang terjadi sebagai akibat adanya 

intcraksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal laln yang 

disediakan oleh perusahaan pcmbcrl pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen/petanggan. 

Pelayanan publik menurut Kepmenpan No 63/KEPIMJlAN/7/2003 

adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penye!enggard 

pclayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Dengan demikian pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan -dan 

kebutuhan rnasyarakat oleh penyelenggara negara (Sinambela dkk. 

2006:5). 

Pclayanan perpajakan mcrupakan salah satu bentuk dari pclayanan 

umum, Menurut Djaenuri (2002: 45), pelayanan umum memiliki tiga 

hakikat. Pertama, pelayanan umum merupakan pelayanan yang berfungsi 

untuk meningkatkan mutu dan produktivltas pelayanan tugas .serta fungsi 

instansi pemerintah di bidang pelayanan umum. Kedua, mendorong upaya 

mengefektifkan sistem dan tatalaksana layanan, sehingga pelayanan umum 

dapat disclenggarakan secara !ebih berdaya guna dan bcrhasil guna. 

Ketiga, mendorong tumbuhnya kreativitas, rasa dan peran serta 

masyarakat dalam pembangtmanan serta meniogkarkan kesejahtcroan 

masyarakat luas. 

Pclayanan umum dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan 

tcrpadu yang bersifat sede.thana, terbuka, lancar, tepat, lengkap. wajar. dan 

terjangkau. Oleh karena itu, pe!ayanan umum harus mcngandung azas

azas scbagai bcrikut: 

I) Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh ins!ansi 

pemedntah lerpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang 
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bersangkutan berkewajiban memberi peluang kepada perundangw 

undangan yang bcrlaku untuk memberikan kompensasi tertentu. 

2) Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus dlupayakao agar dapat 

memberikan keamanan, kenyamamm, kelancaran dan kepastian hukum 

yang dapat dipen:anggungjawabkan. 

3) Hak dan kewajiban bagl pemberi maupun renerima pclayanan umum 

harus jelas dan diketahui oleh masing-masing pihak. 

4) Pengaluran bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dcngan kondisi 

kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk mcmbayar berdasarkan 

ketentuan peraturan perundang·undangan yang berlaku dengan 

berpcgang pada prinsip efisiensi dan efektivltas. 

Pelayanan umum dalam peluksanaannya harus diatur dalam suatu tata 

laksana yang mengandung sendi-sendi sebagai berikul: 

l) Kcadilan yang merata yaitu cakupan/jangkauan pelayanan umum harus 

diusahakan scluas mungkin dengan distribusi dan pcrlakuan secara 

adiL 

2) Kerepatan waktu, dalam arti pclaksanaan pelayanan umum dapat 

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan, 

3) Keamanan dalam artl proses serta hasil pelayanan umum dapat 

memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat mem berikan 

kepastian hukum, 

4) Keterbukaan dalam arli prosedur/tata cara, persyaratan, satuan 

kerjafpejabal penanggung jawab pemberi pelayanan umum, wakLu 

penyelcsaian dan rtncian biaya!tarif serta hal-hal yang bcrkaitan 

dengan proses pelayanan umum wajib diinformasikan secara terbuka 

agar nwdah diketahui dan dipahami oleh masyarakat balk diminta 

maupun tidak diminta. 

5) E£isiensi dalam arti : 

a) Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada ha!-hnl yang 

berkaltan langsung dengan tetap memperhatikan keterpaduan 

antara persyaratan dengan produk petayanan umum yang 

diberikan. 
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b) Mencegah terjadinya pengulangan pemcnuhan kelengkapan 

persyaratan dalam hal proses pelayanaonya, mempersyaratkan 

kelengkapan persyaratan darl satuan kerjalinstansi Jain yang 

terkait. 

6) Ekonomis, dalam artl pengenaan biaya pelayanao umum hams 

ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan : 

a) Nltai barang/jasa pelayanan umum. 

b) Kondisi dan kemarnpuan masyarakat untuk mcmbayar. 

c) Ketentuan perundangao-undangan yang bcrlaku. 

7) Kesederhana.an, dalam arti prosedur/tata cara pclayanan umum yang 

diselenggarakan secara rnudah, lam~ar, cepat, tidak berbelit-belir, 

rnudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 

8) Keje!asan dan kcpastian. dalam arti adanya kejelasan dan kepastlan 

mcngenai: 

a) Prosedur/tata cara pelayanan umum. 

b) Persyaramn pel:ayanan umum, baik teknis maupun administrasi. 

c) Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawnb 

dalam memberikan pelayanan umum. 

d} Rincian biaya/tarif pe!ayanan umurn dan tala cara pembayaranya. 

e) Jadwal waktu penyelesaian pelayanao umum. 

f) Hak dan kewajiban pemberi dan penerima pelayan umum. 

Ragam petayanan yang diberikan oleh pemberi jasa sebenamya 

sangat banyak. Namun menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2006: 19), 

pclayanan secara urnum dapat dik!asifikaslkan menjadi em pat jenis, yaitu: 

a. Pabrlk pelayanan (service factory); contohnya adalah industrl 

penerbangan, perusahaan truk, hotel, restoran dan rekreasi. 

b. Toko pelayanan (service shop); sebagai contohnya adalah rumah sakit, 

bengke! otomotif, dan jasa perbaikan !ainnya. 

c. Pclayamm massal (mass service); sepcrti pedag:mg eccran, distributor. 

sckolah dan aspek~aspck retail dari bank komersial. 
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d. Pelayanan profesional (profesional service); misalnya adalah psikolog, 

pengacara, akunran, dan arsltek. 

Berdasarkan beotuknya, pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga 

bentuk, yakni: layanan dengan llsan, layanan melalui tullsan, dan layanan 

denga~perbuatan (Moenir, 2002: 190). Ketiga bentuk layanan tersebut 

tldak selamanya berdiri sendiri secara mumi, melainkan sering 

berkombinasi. Uraian mengcnaJ ketiganya disajikan scbagai berikut: 

a. Layanan dengan lis~m 

Layanan dengan \isan dilakukan oleh petugas-perugas di bidang 

hubungan masyaraka1 (humas), bidang iayanan informasi dan bidang

bidang lain yang rugasnya memberikan penjelasan atau keterangan 

kepa.da siapapun yang memcrlukan. Supaya layanan !isan berhasil 

sesuai dcngan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang harus dipenuhi 

oteh sebagai berlkut 

I) Memahami berUtr masalah-masalah yang lennasuk dalam bidang 

tugasnya, 

2) Mampu memberikan penjclasan apa yang perlu dengan lancar, 

singkal tetapl cukup jelas sehingga memuaskao bagi individu yang 

ingin memperolch kcjelasan mengcnai sesuatu. 

3) Bertingkah Jaku sopan dan ramah-tamah. 

4) Meski dalam keadaan "sepi" tidak "ngobrol" dan bercanda dcngan 

tCfllflO, karena menimbulkan kcsan tidak disip!in dan rnelalaikan 

tugas. 

5) Tidak melayani orang-orang yang ingin sekadar "ngobrol" dengan 

earn yang sopan. 

b. Pelayanan melalui tulisan 

Layanan mclalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 

menonjoi dalam pclaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah 

tc!api juga dari segi peranannya. Pada dasamya layanan melalui tulisan 

cukup efisien terutama bag( !ay~man jarak jauh karena faktor biaya. 
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Agar layanan dalam bantuk tulisan dapat memuaskan pihak yang 

dilayani, satu hal yang harus diperhatikan lalah faktor kecepatan, baik 

dalam pengolahan masalah maupun dalam proses 

(pengetikan, pcnandatanganan dan pcngirlman 

bersangkutan). 

c, Layanan berbentuk perbuatan 

penyelesaiannya 

kepada yang 

Pada umumnya layanan daJam bentuk perbuatan 70-&0% 

di!akukan o!ch petugas-petugas ttngkat menengah dan bawah. Karena 

tru faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat 

menentukan hasil perbuatan atau pekerjaan. Oa!am kenyataan sehari

hari, jenis layamm ini memang tldak rerhindar dari layanan lisan, 

keduanya sering bergabung. Hai 1ni disebabkan karena hubungan Iisan 

paling banyak dilakukan dalam hubungan pelayanan secara wnum. 

Hanya titik beratnya terlctak pada perbuatan. itu sendiri yang ditunggu 

oleh yang bcrkepentingan. Jadi lujuan utama yang berkepentingan 

adalah mendapatkan pelayanan dalam beriluk pcrbuatan atau basil 

perbuatan, bukan sekadar penjelasan dan kesanggupan secura !isan. Di 

sini pun faktor kecepatan dalam pe!ayanan (pengerjaan) menjadi 

dambaan setlap orang, discrtai dengan kunlitas hasil yang memadal. 

Untuk memuasktu1 pelanggan dikenal pula istilah pelayanan 

sepenuh hati, yakni pelayanan yang berasal dari dalam sanubad diri , 

Sanubari merupakan tcmpat berscmayamnya emosi-emosi, watak, 

keyaktnan-keyakinan, nilai-nilai, sudut pandang d~n. perasaan-perasaan 

(Par;wn, da{am Boediono, 1999; 49). Pelayanan sepenuh hati dilakukan 

berdasarkan pada pert\mbangan-pertimbangan logis (pikiran) dan 

seotimcntalitas (perasaan). Unruk itu, dalam pelayanan sepenuh hali, 

menurut Patricia Patton (1998, da!am Boediono, 1999: 50} diperlukan: 

l) Memaharni perasaan-perasaan diri scndiri !entang slapa scbenaroya ia 

dan apa yang kita sumbangkan pada kchidupan profesional dan 

pribadi. 

2) :vtemahami kekuaran batin kita, seperti: kepercayaan dlri, barga diri, 

dan pemamngan ernosionaL 
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3) Mempelajari selling-paint emosional produksi kita untuk menambah 

kredibilitas dan daya tarik pada presentas.i layanan. 

4) Menitikberatkan pada kebutuhan pada konsumen dan perasaannya 

terhadap produk dan dutawduta perusahaan, serta membangun 

hubungan dan sikap saling menghargai dengan konsumen. 

5) Menyesuaikan diri dengan produk, sehingga produksi itu tidak lain 

merupakan ungkapan diri kita sendiri, bukan sebaliknya. 

6) Menemukan kesenangan dan kegembiraan da!am pcran kita sebagai 

duta-duta perusahaan, produksi atau pelayanan. 

Dalam pelayanan sepenuh hmi terdapat tiga sudut pandang yang 

meogikuti, yaitu bagaimana memandang diri sendiri, memandang orang 

lain dan mcmandang pekerjaan, yang o!eh Patricia Pattan disebut dengan 

paradigma (Boediono, 1999: 52). Selain itu, pelayanan sepenuh ha!i 

mencakup lima komponen penting, yakni (Boediono, 1999: 52): 

[) Memaham! emosi. Dalam pelayanan sepenuh hati, kuoci 

keberhasilannya adalah memahami penyebab-penyebab pemicu emosi, 

mnmpu mengenali dan mampu mengungkapkan perasaan-perasaan 

dengan tepat 

2) Kompetcnsi. Pe!ayanan sepenuh hati memerlukan kepercayaan diri 

yang besar da!am rangka mendekali pe!anggan. Untuk itu hilangkan 

rendah did. dan rasa malu. Karena sikap itu mcmbuat sikap tidak 

mcmperdulikan pelanggan dan acuh tak acuh. 

3) Mengelola emosi-emosi. Kemampuan mengungkapkan emosi sccara 

efektif dan mengontrol suasana hati dalam bertindak mcrupakan 

ukuran kecerdnsan emosionaL Kemampuan merijnga keseimbangan 

merupakan tujuan yang posltif dao produktif. !tulah pentingnya 

mengelo!a ernosi sebagai komponen dalam pclayanan scpcnuh hati. 

4) Bersikap krcatif dan mcmotivasi diri send1ri. Pelayanan sepenuh hati 

berasal dari diri sendiri. Perasaan bisa berfungsi sebagai pendorong 

untllk menycsuaikan cmosi-emosi, balk pada petugas maupun 

pelanggan, sehingga dapal menangani situasi~situasi sulit Untuk itu 
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diperlukan jiwa kreatif agar dapat menemukan penyelesaian yang 

positif, 

5) Menyelaraskan emosi-emsosi orang lain. Hampir semua pihak 

mengakui bahwa yang mudah dikelola adalah mengelola emosi diri 

sendiri. Namun, mengelo{a emosi orang lain memerlukan kerjasama 

dari orang yang terlibut agar sega!a sesuatunya bisa berjalan dengan 

lanCaL Menyelarnskan berarti membangun jcmbatan emosi-emosi, 

baik pada pemberi pelayanan maupun pelanggan. Cara lerbaik dalam 

menangani emosi orang lain adalah dengan mcncoba dan 

menyelaraskan emosi-emosi tersebut, balk emosi pcmberi jasa maupun 

emosi-emosi pelanggan. 

Menu rut Ratmimo dan Winarsih {2005: 12) pcrbedaan pokok antara 

pelayanan publik yang disclenggarakan oleh swasta dan pelayanan publik 

yang diselenggarakan oleh organisasi publik dan yang bersifal primer 

adalah bahwa pelayanan pubHk yang diselenggaraka.o oleh swasta posisi 

klien sangat kuat (empowered). Sebaltknya dalnm pelayanan primer yang 

dlseleng&arakan oleh organisasi publik, posisl klien sangal lemah 

(powerless). Derdasarkan asumsi bahwa kinerja pclayanan yang 

diselenggarakan oleh privat lebih baik dan model penyclcnggaraan 

pelayanan dalam organisasi privat dapat diadopsi dalam organisasi publik, 

secara teoritis kinerja pelayanan adminislrasi pemerintah ata.u pelayanah 

perijinan dapat ditingkatkan dengan cara memberdayakan (empowering) 

klien. 

Asas pelayanan publik berdasarkan Keputusan MENPAN Nomor 

63 Tahun 200:4 dalam Ratminro dan Wlnarsih (2005:! 9-20) adalah: 

a. Transparansi: bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh 

semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara 

memadai serta mudah dimengerti. 

b. Akuntabilltas: dapat dipertanggungjawabkan sesum dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangnn. 
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c. Kondisional: sesuai dcngan kondisi dan kemampuan pemberi 

dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 

efisiensi dan efektifitas. 

d. Partisipatif: mendorong peran serta masyarakat da!am 

penyelenggaraan pelayanrm publik dengan memperhatlkan 

aspirasi, kebutuhan dan harapan masyaralrot. 

e. Kesamaan Hak: tidak diskriminatif dalam arti Lidak 

membedakan suku, rns. agarna, golongan, gender dan status 

ekonomi. 

[ Keseimbangan Hak dan Kew<ljiban: pemberi dan pcnenma 

pelayanan publlk harus memenuhi hak dan kewajiban masing

masing pihak. 

Zeithaml, Parasuraman dan Berry dalam Ratminto dan Wlnarsih 

(2005: 87) mengidentifikasi bnhwa faktor faktor yang memengaruhi 

kinerja pelayanan yaitu; 

a. Strategi l'elayanan 

b. Pctugasl pejabat yang berorienlasi pada klien 

c, Sislem pelayanan yang berorientasi padn klien 

d. Komltmen Manajemen 

e. Perumusan tujuan organisasi 

f. Standarisasi tugas 

g. Kepaduan tim 

h. Kesesuaian orang-pckerjaan 

i. Kesesuaian teknologiMpekerjaan 

J- Realitas konlro! 

k. Kejelasan pcran 

L Konfiik peran 

m. Tingkntan Manajemen 

Untuk dapar menyelcnggarakan manajemen pelayanan dengao 

baik. prin.sip-prinsip manajcmen pelayanan harus dapat dipakai sebagal 
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acuan. Viljoen dalam Ratminto dan Winarslh (2005:87-88) prinsip-prinsip 

tersebut antara iain adalah : 

• ldentifikasi kebutuhan konsumen yang sesungguhnya 

• Mcnyediakan pelayanan yang terpadu (one slop shop) 

• Membuat sistem yang mendukung pelayanan consumen 

• Mengusah:akan agar semua orang atau karyawan 

bertanggung jawab terhadap kualltas pelayanan 

• Melayani keluhan konsumen secara baik 

• Terus: berinovasi 

• Karyawan adalah sama pentingnya dengan klien 

• Bersikap tegas \etapi ramah dengan pelanggan 

• Menjalin komunikasi dan interaksi khusus dengan 

pelanggan 

• Selalu rncngontrol kualitas 

Agus Dwlyanto (2008;1S-l9) menyebutkan bahwa da!am proses 

demokratlsasi, good governance sering mengilhami para aktivis untuk 

mcwujudkan pemerintahan yang mcmberikan ruang partisipasi yang luas 

bagi aktor dan lembaga dl luar pemerintahan sehingga ada pembagian 

peran dan kekuasaan yang scimbang antara ocgara, rnasyarakar sipil dan 

mckanisme pasar. Adanya pembagian peran yang seimbang dan saling 

melengkapi antar ketiga unsur tersebut bukan hanya mcmungkinkan 

adanya check and balance tetapi juga menghasilkan sinergi yang baik 

Antar ketiganya dalam mewujudkan kesejahteraan bersama. 

Secara umum ada beberapa karakteristik dan nilal yang melekal 

dalam praktck good governance. Pcrtama, praktik ini harus memberi ruang 

lepada aktor lembaga non-pemerintah untuk berperan :serra secara optimal 

dalam kegiatan pemerlntalum sehingga memungkinkao adanya sinergl 

diantara aktor dan tembaga pemerintah dengan non pemerintah seperti 

masyatakal sipil dan mekanisme pasar. Kedua. dalam praklik good 

governance ini terkandung nllai~nilai yang membuat pemerintah dapat 

leb!h efektifbcketja untuk mcwujudkan kesejabteraan bersama. Nilai~nilai 
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seperti efislensi, keadilan, dan daya tanggap menjadl nilai yang pentlng, 

Ketiga, praklik ini adalah praktik pemerintahan yang berslb dan bebas 

dari korupsi, ko!usi dan nepotisme serra beroriemasi pada kepentingan 

publik. Karena ilu pemerintahan dinllai baik jika mampu mewujudkan 

transparansi, penegakan hukum dan akuntabilitas pub!ik. 

Terdapat dua pendekatan untuk memenej organisasi, yaitu 

pendekatan kontro[ dan pendekatan komilmen. Dalam model pendekatan 

kontrol, Weber dalnm Ratminto dan Winarsih (2005: 142- J 43) 

memberikan ciri yaitu: 

a. Pegawai adalah orang yang sangat mumpunl Uibidangnya, 

digaji dan hanya bekerja sebagai pegawai negeri 

b. Hirarki aras bawah sangat jelas 

c. Aturan ten tang kompetensi dan spesialisasi tcgas 

d. Kedinasan dan pribadi dipisahkan 

e. Aturan dito:ati dengan kaku 

L KegiaLan administrnsi serba tertulis dan terdokumentnsikan. 

Model ini sangat dipengaruhi olch ide-ide pcmikiran yang 

dikemukakan oleh Taylor dan bcrciri; 

a. Standarisasi 

b_ Spesialisas1 

c. Simplifikasi 

Dalam model kontrol ini pekerja atau birokral mendapatkan 

perintah yang sangat rinci sedangkan yang harus berfiklr, 

mcngoordinasikan dan mengawasi adalah top manajer. Manajemen 

bcrtugas untuk mcndesain sislem, kcmudian karyawanf baw-ahan/ birokrat 

menjalankan sistem tersebut dengan tanpa berflkir. Menurut Levitt, 

pelayanan akan berjalan efisien apablla: 

a. Diadakan simplifikasi pekerjaan/ tugas 

b. Oirumuskan pcmbagian pekerjaan yangjelas 

c. Sebanyak mungkin peran pckerja digantikan dengan 

peralafan 
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d. Pekerja sesedikit mungkin dibertkan desempatan untuk 

mengambil kepulusan. 

Pendekal:an yang berorientasi pada pendekatan komitmen dalam 

Ratminto dan WinarSih (2005:144) diartlkan bahwa pekerja atau birokrnt 

juga memiliki kemampuan untuk berfikir, melakukan koordinasi dan 

pengawasan sebagaimana yang dilakukan oleh manajer. Pendekatan ini 

sangat menekankan pentingnya self conrrol dan self management. Dalam 

pendekatan ini pekeda diminta dan diberi wewerumg untuk mcmecahkan 

masalah dengan cara yang kreatif dan efektif. Para pekerja juga sering 

dlminta saran dalam kaitannya dengan penegmbangan produk atau jasa 

layanan yang baru. 

3. Account llepresetllative 

Menurut Fitrinawati dan Almaldah (2006: 12), Account 

Represenlative berasal dari dua kata, yaitu; account yang bcrarti "to give 

satisfactory reasons or an explaination, to make satisfactory amendr", dan 

"representative" yang dapat didefinisikan sebagai "representing·or serving 

represent, composed of persons duly autorized, as by election, to ac1 and 

speak for others." Sementara menurut http:/ilookwayup.com, Account 

represen!alive diartikan sebagni "some one in charge of a client's acco1mr 

for advertising agency or brokerage or other service business." Dari 

definisi-definisi tersebut, maka account repres.-entative dapat diartikan 

schagai: (1) seseomng yang dipHih atau ditugaskan, (2) mewakili orang 

(lembaga), dan (3) untuk menyuarakan suatu,mernpubl1kaslkan kebijakan 

. perusahaan atau untuk memberikan pclayanan tertentu. 

Tanggung jawab yang secara umum diberikan kepada seorang 

Accounr Representative khususnya di perusahaan swasta meliputi 

(Fitrinawati dan Almaidah. 2006: l2): 

a. Memproses dan melayani permohonan pe\ayanan pelanggan. 

b. Menggunakan seluruh sumber daya yang tersedla dalam perusahaan 

untuk mendapatkan hasil yang memuaskan dalam pelayanan yang 

diherikan. 

Universitas Indonesia 

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



33 

c. Memfokuskan pelayanan pada kepuasan pelanggan. 

d. Membangun petformance posit if dengan pclanggan dan mitra kerja. 

e. Mernbangun komunlkasi efektif dengan pelanggan melaJui telepon dan 

e-mail. 

f Mencatat tugas harian. 

LeBaube dan L. Vehom (Bird dan Casanegra, 1992: 318) 

menyebutkan 6 tipe utama untuk Taxpayer lnformmion PrOgrams dalam 

Assisting Taxpayers in Meeting Their Obligations Under The Law yaitu: 

I. Publications 

2. Media 

], Telephone Contact 

4. Personal Contact 

5. Correspondence 

6. Other program (Volunteers. High School programs, Rural fa'< scene ;,:its, 

Native outreach, Training for new business and Partici'palion in seminars 

and cmiference.\~. 

Khususnya di lingkungan Direktorat Jenderal Pajak, Account 

Representative (AR) diarlikan sebagai pegawai Oireklorat Jenderal Pajak 

(DJP} yang diberi kepercayaan, wewenang. dan tanggung jawab untuk 

memberikan pclayanan, pembinaan, dan penga\vasan secara langsung 

kcpada Wajib Pajak tertentu. Pcnunjukkan Account Representative 

merupakan karakteristik utama penerapan sistem administrasi perpajakan 

modern scbagai salah satu wujud reformasi perpajakan yang telah 

diguHrkan olch Direktorat Jenderal Pajak sejak talum 2002. Penerapan 

sistem administrasi perpajakan modem ini pertama-tama dilakukan di 

llngkungan Kantor Wilayah dan Kantor Pelayanan Pajak Wajib Pajak 

Besar dengan adanya Keputusan Direktur Jenderal Pajak Nomor KEP-

277/PJJUP5312002 tanggal 20 Septembec 2002, Nomor KEP-

302!PJJUP.53!2002 tanggal 16 Oktober 2002 dan Nomor KEP-

304/UP.53/2002 tanggal 17 Oktober 2002 tcntang pemmjukan secara 

definitif para Pcjabat Esclon IV, Account Representative, dan Pejabat 
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fungsional Pemeriksa Pajak di lingkungan Kantor Wilayab dan Kantor 

Pelayanan Pajak Wajib Pajak Besar. 

Account Represenfative yang juga disebut staf pendukung 

pelaksana dalam tiap Kantor Petayanan Pajak modern, bertanggung jawab 

dan berwenang untuk membertknn pelayanan sccara tangsung, 

menyampaikan inrormasi perpajakan secara efektif dan profesional, 

memberikan respon yang efektif atas pertanyaan dan permasalahan yang 

disampaikan Wajib Pajak, edukasi, asistensi, serta mendorong dan 

mengawasi pemenuhan hak dan kewajiban \Vajib Pajak. 

Adapun tugas-tugas dan fungsi Account Representative adalnh 

sebagai berikut 

a. Sebagai pegawai penghubung (Liaison Officer) yang menjadi 

Langgung jawabnya untuk se!uruh jenis pajak (PPh, PPN, PPnBM, 

PBB dan BPHTB). 

b. Memahami segala ruang lingkup usah.a dan pekerjaan Wajib Pajak 

yang menjadi tanggungjawabnya. 

e. Melakukan pengawasan terhadap seluruh kewajiban perpajakan Wajib 

Pajak yang menjadi mnggungjawabnya. 

d. Membangun hubungan yang sehat, Jl.!iur dan transparan dcngan Wajib 

Pajak yang menjadi tanggung jawabnya sehingga tercipta kesadaran 

Wajib Pajak dalnm memenuhi hak dan kewajibannya di bidang 

pcrpajakan (voltmrary compliance). 

e. Berkcwajiban memberikan data dan infonnasi mengenai Wajib Pajak 

yang menjadi ranggung jawabnya kepada seksi terkail untuk tujuan 

peningkatan kepatuhan maupun pencgakan hukum {de:ngan 

persetujuan tertulis Kepala Kantor). 

f. Berkewajiban untuk memuktahirkan (update) data dan lnformasi yang 

berkaitan dengan Wajib Pajak yang menjadi tanggungjawabnya. 

g. Melaporkan seluruh kegiatan yang dilakukan kepada atasan langsung. 

Tanggung jawab seorang Acc:orml Representative adalah sebagai 

berikut: 

a, Memberikan pelayanan prima kepada Wajlb Pajak. 
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b. Memberikan penyuluhan tentang kebijakan perpajakan yang ber\aku. 

c. Memberikan bimbingan dan Konsultasi terhadap Wajib Pajak yang 

menjadt tanggung jawabnya. 

d. Melakukan pengawa.<>an kepatuhan formal dan material Wajib Pajak 

yang menjadi tangg:ung jawabnya. 

c. Mencari, mengumpulkan dan merekam data dan informasi yang 

diperoleh ke dalam sistem informasi perpajakan. 

f. Metaksanakan dan menyelesaikan seiuruh kegiaran yang [Crcantum 

pada menu pengawasan alur kerja. 

Mekanismc kerja pclayanan searang Account Representarive di 

dalam Sislem Adrninistrasi Kantor Pelayanan Pajak modern adalah 

sebagai berikut 

a. Memberikan pelayanan perpajakan kepada Wajib Pajak yang rncnjadi 

tanggung jawabnya yang bcrkaitan dengan pemenuhan hak dan 

kewajibannya sesuai dengan prosedur yang berlaku dan tcpat waktu. 

b. Mcmbcrikan informasi tenrang perarurnn perpajakan yang terbaru 

kepada Wajib Pajak yang menjadi tanggung jawabnya baik mclalui 

Surat atau media elektronik. 

c. Menjembatani kepentingan Wajib Pajak dengan Seksi tcrkait dalam 

rangka mcmberikan pelayanan prima kcpada Wajib Pajak yang 

menjadi tanggung jawabnyn. 

Account Representafive merupakan salah satu hasil dari perubahan 

birokrasi yang dilaksanakan olch OJP. Menurut Agus Dwiyanto 

{200&:38} pcrubahan birokrasi memiliki mullipfier effects yang sangal 

luas, Sosok dan perilaku birokrasi yang mcnccnninkan nilai dan tradisi 

baru praktik good governance dapat mcndarong perubahan yang bcrarti 

dalam kehidupan pasar dan masyarnkat sipil. Klnerja birokrasi pemerinlah 

yang baik dapar membuat pasar mc1\jadi semakin kual, cfisien dan 

memiliki daya satng yang tinggi. Dalam kondisi pasar yang semakin 

cfisien serta mcmiliki daya saing dan kapasitas yang tinggi untuk 

berperan dalam penyelenggaraan kegiatan pemerintahan dan peiayanan 
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publik maka kontribusi masyarakat sipi! dan mekanisme pasar dalam 

mewujudkan praktik good governance tentu menjadi semakin besar. 

Membangun birokrasi pemerintah pemerintah yang e!isien dengan 

sendirinya dapat memperbaiki kinerja pasar. Penguatan masyarakar sipiJ 

juga sangat dipengaruhi oleh keberhasilan reformasi birokrasl. ApabiJa 

birokrasi memiliki kinerja buruk dan ccnderung melakukan bad 

governance, maka sangat sullt mengharapkan masyarakat sipil dapat 

bcrpenm sccara optimal daJam mengembangkan good governance. 

Domlnasi birokrasi yang berlebihan serta bcrorientasi pada kekuasaan dan 

kontrol scperti yang selama ini menggejala dalam kehidupan birokrasi 

pemerintah telah membuat masyarakat sipil di indonesia mengalami 

kesulitan untuk berperan optimal dalam kebidupan m.a:syarakat 

Darl uraian di atas, maka dapat disirnpulkan bahwa kinerja 

pelayanan Account Representative ada!ah hasi1 kerja yang dicapai oleh 

petugas Account Representative dalam melaksanaka.n tugas sesuai dengan 

taoggung jawabnya yang diukur berdasarkan indikator. kehandalan 

(reliabiliry), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), ernpati 

(emphaty), dan daya tanggap (responsiveness). 

B. Minat Menggnn:akan Jasa Konsultan Pajak 

1. Pengcrtian Minat 

Dalam membahas minat menggunakan jasa konsultan pajak ini 

aspek pertama yang diuraikan adalah minat Puradisastra (1992: 61) 

menjelaskan bahwa minat adalah pe~asaan menyenangi atau menyukai 

karena merasa selaras atau cocok dengan kesan yang diperoleh saat itu dan 

sebelumnya. Maka bisa dikatakan secara langsung bahwa minat ltu di 

dasarkan alas rasa senang. Hal senada juga dikemukakan oleh Slameto 

(2003: 180) yang menyatakan bahwa minat adalah sualu rasa lebih suka 

dan rasa keterkaitan pada suatu hal aktivilas tanpa ada yang menyuruhnya. 

Pcrkataan lcbih suka berarti lebih menyukai sesuatu dari yang lain • 

.seda11gkan perkalaan tanpa ada yang menyuruh berarti seseorang 

melakukan atas keinginan sendki. Minat tidak dibawa sejak !ahir 
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melainka.n diperoleh kemudian. Minar terhadap sesuatu dipelajarl dan 

mempengarulli selanjutnya serta mempengaruhi penerimaan minat-minat 

baru. Walaupun minat terhadap sesuatu hal tidak merupakan hal yang 

hakiki namun asumsi umum menyatakan bahwa mlnal akan membantu 

untuk mengctahui tentang sesuatu. 

Minat mempunyai kecenderungan -yang lebih aktif pada suatu 

kegiatan, kecendenmgan yang lebih aktif itu karena adanya perhatian 

terhadap .suatu objek. Walgito (1995: 38) mengungkapkan minat adalah 

suatu keadaan seseorang mcmpunyai perhatian terhadap sesuatu objek 

disertai dengan kcinginan untuk mengetahui dan mempelajari rnaupun 

membuktikannya lebih lanjut. Sementara Shalahudin (1990: 229) 

mendefinisikan minat adalah perhatian yang mengandung unsm-unsur 

perasaan., maka mJnat ada[ah mencnrukan suatu sikap yang menyebabkan 

sesoomng berbuat aktif dalam suam kcgiatan. 

Dari pendapat kedua ahli terscbul bisa dikatakao bahwa seseorang 

memiliki perhatian tcrhadap suatu objek maka ia menaruh minat terhadap 

objek tersebut. Demikian pula dengan siswa yang mcmiHh program studi 

i!mu pengetahuan sosial, tentunya dia memiliki perhatlan terhadap 

program studi yang dipilihnya, dan dia akan lebih aktif lagi dalam 

menekuni program studi yang dipilihnya itu. 

Pada dasarnya minat seseorang dapat timbul karena rlorongan 

kebutuhan hidupnya. Oleh sebub itu mlnar seseorang a.kan berbcda-beda 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhaonya.hal ini seperti yang 

diungkapkan oleh Bernard yang dikutip oleh. Sardiman A.,\11 (2001: 73) 

yang menyebutkan bahwa minat adalah suatu kondisi yang digahungkan 

dengan keinginan-keinginan atau kcbutuhannya. Oleh karena itu apa yang 

dilihat oleh seseorang akan membangkitkao rninatnya apabila mempunyai 

hubungan dengan kepentingannya scndiri. 

Selain dari beberapa teori yang ada di atas. terdapar sebuah teori 

yang menyatakan bahwa mtnat merupakan sumber motivasi yang 

mendorong orang untuk melakukan yang mercka inginkan. B i!a mercka. 

mclihat bahwa sesuatu itu akan menguntungkan, mereka akan berminat 

dan ini kemudian mendatangkan kepuasan. Bila kepuasan berkurang minat 

pun akau berkurang (Hurlock, 1990: 214). 

Universitas Indonesia 

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



38 

Dengan demi!dan minat juga rnerupakan sumber motivasi yang 

mcndorong unluk me!akukan sesuatu, apabila sesuatu ilu memberikan 

keuntungan. Oleh sebab itu dapat dikemukakan bahwa minat dapat 

memuaskan kebutuhan yang penting da!am kehidupan seseorang, Semakin 

kuat kebutuhan seseorang itu semakin kuat pula minat yang ada pada diri 

orang tersebuL Selanjutnya semakin scring rninat itu diekspresikan dalam 

kegiatan, mnka akan semakin kuatlah mlnat tersebut untuk 

dilakukan.Tetapi minat akan padam apabila tidak di salurkan. 

Minat tidak timbu! secara spontan, melainkan melalui proses 

pengalaman, kebiasaan, kebutuhan dan keberhasilan yang diperoleh 

sehubungan apa yang dilakukannya. Hal tersebut sejalan dengan pendapat 

Stamboel (1990: 120) yang mendefinisikan rninat sebagai suatu keadaan 

mental yang menghasitkan respon ternrah kepada situasi atau objek 

terrcntu yang menyenangkan dan memberlkan kepuasan kepadanya. 

Dengan demikian minat dapai menimbulkan sikap yang merupakan 

kesiapan bcrbuat bila ada stimulnsi khusus sesuai dengan kcadaan terse but. 

Maka sehubungao dengun pendapat tersebut dapat dik.atakan bahv .. 'a 

minat tidak timbu! secara riba~tiba, meiainkan timbul dari stimulasi, 

partisipasi, pengalaman, serta kebiasaan pada waktu belajar atau bekerja, 

Atau bisa juga dikatakan bahwa minat timbul karena adanya 1anggapan 

terhadap situasi atau kondisi yang meyenaogkan dan mcmuaskan sehiogga 

men!mbulkan sikap yang mendorong seseorang untuk berbuat 

2. Jasa Konsultan Pajak 

Selelah di atas dijelaskan tentang minat, maka selanjutnya 

dijclaskan ten lang jasa konsultan pajak. Terkait dengan jasa, Kotler dan 

Bloom ( 198,1; 152~ 154) menjelaskan bahwa jasa ada!ah setiap kegiatan 

atau maslahat yang dapat dltawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lainnya, yang pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

seseorang mcmiliki sesuatu. Produksinya dapat at.au tidak dapat terkait 

pada produk fisik. Karakteristik utama jasa adalah tldak berwujud, tidak 

terpisahkan dari penyedianya, kcragaman karena tergantung pada siapa 

yang menyediakan dan kapan sena dimana dlscdiakannya, mudah rusak 
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sehingga tldak dapat dislmpan. Menurut Rismiati dan Suratno (2001: 272~ 

273), ciri-ciri jasa adalah: tidak berwujud (intangibility), tidak dapat 

dipisahkan (inseparability), berubah-ubab (variability) dan daya tahan 

(perishability). 

Griffin dan Ebert (1996: 7) mengungkapkan bahwa fokus operasi 

jasa lebih kompleks daripada produksi barang-barang. Pertama, op~ra:si 

jasa mencerminkan hubungan yang unik antarn produksi dan konsumsi

antara proses dan hasi! akhir. Kedua, jasa menjarli lebih tidak nyata, 

khusus dan tidak dapat disimpan bi!a dibandingkan dengan kebanyakan 

produk. Transaksi perusahaan jasa selalu mcncerminkan fakta bahwa 

produk-produk jasa dikarakterisasikan oleh tiga sifat utama yaitu sirat 

tldak nyata (intangibilily), sifat dapat disesuaikan (customization) dan sifat 

tidak dapal disimpan (unstorabiltty). 

Gummesson menyehulkan kriteria yang berikut untuk 

mengidentifikasi jasa-jasa profcs!onal (Kotler dan Bloom 1984: t5S): 

a. Jasa harus disediakan oleh orang-orang yang' berkualifikasi tinggl, 

harus berupa naslhat dan titik bcrarnya adalah pemecahan rnasalah 

b. Penyedia profesional harus mempunyai identitas, yaitu dikcna! di pasar 

atas speslalisasinya dan dcngan nama tertcntu sepcrti "arsitek· atau 

'konsultan manajcmen' 

c. Jasa haruslah merurakan penugasan yang diminta ok:h pembcli dan 

ditujukan kepada penjual 

d. Proresional ters:ebut harus bebas dan bukan pcnst1plai jasa-jasa atau 

barn.ng~barang lain. 

Gummesson setcrusnya menyatakan bahwa profesiona{ 

mempunyai pengelahuan dan kcterampilan khusus, mempunyat 

metodologi standar untuk melaksanakan pckerjaaanoya dan bcrminat 

mencarikan jalan keluar serta melihat bahwa hal itu benarwbenar 

terlaksana. 

Dalam hubungarmya dengan konsultan, dijelaskan bahwa. 

konsultan adalah seorang tenaga pmfesionat yang menyediakan jasa 

nasehat ahli dalarn bidang keahliannya, rnisalnya akuntansi, !ingkungan, 
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b!ologi, hukum, dan lain-lain. Perbedaan antara scorang konsultan dengan 

ahli biasa adalah sang konsu!tan bukan merupakan karyawao di 

perusahaan sang kllen, melainkan seseorang yang menjalankan usahanya 

sendiri a!au bekerja di sebuah firma konsultasi, serta berurusan dengan 

berbagai klien dalam satu waktu (http://id.wikipedia.orglwtki/Konsuttan, 

2009). Sementara berkenaan dengan pengertian konsultan pajak dijelaskan 

bahwa konsultan pajak adalah setiap orang yang dalam !ingkungan 

pekerjaannya :recara bebas memberikan jasa profesional kepada Wajib 

Pajak dalam mc!aksanakan hak dan memenuhi kewajiban perpajakannya 

sesuai dengan peroturan perundang-undnngan perpajakan yang berlaku 

(h!!g:l/www, konsultangajak..neu'tos . .n!:ui). 

Menurul James R Dalkin dalarn jurnal Professional Tax Service 

Marketing from a Consumer Buyer Behavim.tr Perspective tcrdapal hal"hal 

penting umuk mcnunjukkan persepsi konsumen terhadap konsultan pajak 

yaitu qualuy of work, trullifi-Llness, competency dan price (Winsron, 1995: 

!28). 

Dalam jumal The The01y of Tax Planning oleh WUliam H. 

Hoffman, Jr (1961), -wajib pajakjuga sering memanfaatkanjasa konsu(tao 

pajak untuk efisiensl pcrnbayaran pajaknya. Tim loophole tax advantage 

presents seridus problems w the lax practitioner. He wf!l forced w 

evaluate the situation carefully before permilling the loophole to enter into 

ihe tax planning process. Often hi.s only course is lO advise !he taxpayer

fully of the probabilities of having :mch a device closed to him and then to 

let him make the decision as 10 whether or not the possible tax saving 

warrants this chance. 

Menurut Alfred Hunt (1996: 71), pada garis besamya terdapatlima 

faktor yang pertu diperhatikan dalarn memilih seorang konsultan yaitu; 

integritas, tanggung jawab (responsibility), kemampuan (capability), cost 

(biaya} dan kepribadian (personali£}'). Masing-tnaslng aspek tersebm 

secara Jebih rinci dapat dUabarkan sebagai berikut: 
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a. lntegritas 

Jntegritas berarti bahwa perilaku scseorang konsisten dcngan 

nilai yang menyertainya, dan orang tersebut bersifat jujur, etis dan 

dapat dipercaya. lntegritas merupakan penentu utama mengenai 

apakah orang akan merasakan bahwa seorang pemimpin dapal 

dipercaya atau tidak {Yuki, 2005; 34). Menurut Schemeron, dkk 

(2005: 163), integritas dapat dilihat dimana seseorang mampu selalu 

bcrperilaku jujur dan dapat dipertanggungjawabkan, serta konslsten 

dalam meletakkan nilai dirinya kc dalam praktik dunia nyata, lntegritas 

juga mcngacu kepada kejujuran dan segala sesuatu yang dapat 

dipercaya. Adapun kepercayaan itu rnerupakan sebuah harapan positif 

terhadap orang lain bahwa orang lain tersebut lidak akan benindak 

rnengambil keuntungn dari pihak lain (Robbins, 2001: 212). 

Semenntara Thorsbome (2006: 151) mengatakan bahwa integritas 

adalah karakter yang kuat untuk setla atau taat pada peraturan moral 

yang kctat atuu kode etik yang ada. lntegriras juga berarti kesehatan 

moral, kejujuran yang terbebas dari pengaruh alau motif korupsi 

(digunakan sclama dalam masa kontrak kerja, pcmccatan oleh orang). 

dapat dipercaya dan disukai, serta memiliki ketulusan. Suatu kualitas 

alau kondisi yang menjadi satu kesatuan dan ridak terbagi~bagi serta 

mengandung unsur kelengkap~.n (Thorsborne, 2006: \62). 

b. Tanggung Jawab 

Schermerhorn (1999; 6) mengatakan bahwa responsibility 

mcrupakan kewajibM atau obligation untuk melaksanakan sesuatu 

karena menerima penugasan. Terry (1964~ 378) menjelaskan 

responsibility merupakan kewajiban seseorang untuk menyelesaikan 

kegiatan yang telah ditetapkan sampai ke tingkat yang paling baik 

sesuai kemampuan.Pendapat ini berarti re.~ponsibiliry tidak akan 

terlepas dari adanya kewenanga.n dan hak rnemberl putusan. Suatu 

kewenangan mencakup hak resm t untuk memanfaatkan kekuasaan agar 

diperoleh hasil sesuai harapan. Dari penda.pat kedua ah[i ini terlihat 

bahwa responsibility sangat erat kaitannya dcngan kewajiban. Atas 
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suatu pekerjaan yang dibebankan pada seseorang, maka yang 

bersangkutan mernitild kewajiban untuk melaksanakan pekerjaan itu 

sampai selesai dengan hasil yang baik. 

Bertanggungjawab juga berarti sikap dan perilaku yang berani 

menanggung segala akibat dari perbuatan lUau tindakan yang tcla.h 

dilakukan. Sikap ini dlwujudkan dalam petilaku yang konsekucn dan 

tuntas dalam melaksanakan sesuatu, konsisten, dan diharapkan 

penyelesaian dapal dilakukan sampai ak:hir. Peri!aku ini diwujudkan 

dalam hubungannya dengan diri sendiri (Sedyawa!i, 1997: 14). 

Pengcrtian lain tanggungjawab dikemukakan oleh Leonard dan 

Hilgert (2007: 431). yaitu: the obligmion to peiform certain tasks and 

dulles as assigned by lhe supervisor. Definisi ini menjelaskan bahwa 

tanggung jawab berarti kewajiban untuk mclakukan tugas~tugas dan 

kewajiban-kewajiban tettentu sebagailnana yang dirugaskan oleh 

supervisor. Oefini.si yang hampir sama juga dikemukakan oleh 

Slocum, Jackson dan Hellrlegel (200&: 536), yaknl: an employee's 

duty to petform !he assigned task. Pengertian tersebut mcnunjukkan 

bahwa langgung jawab adalah kewajiban yang dimiliki oleh scorang 

kmyawan untuk melaksanakan tugas. 

c. Kemampuan 

Terpisah dari integritas dan tanggung jawab, kemampuan 

konsu!ian adalah syarat yang paling perl!ing. Kema.mpuan terdapat 

beberapa macam, yang pcrtama adalah kecerdikan. Seorang k.onsultan 

harus mampu mempelajari sesuatu dengan ccpal, bukan saja apa yang 

diinginkan oleh klien tapi apa yang benar-benar dibutuhkan och klien, 

tala kerja perusahaan klien dan pengaruh kuat yang perlu diu bah dalam 

perusabaan tersebut Training juga perlu, terutama dalam bidang tcknik 

yang khusus yang termasuk dalam perjanjian kerja. Konsultan juga 

harus terlatih dalam kornunikasi yang baik secara lisan maupun tulisan. 

Atribut yang lain ialah pengalaman. Pengukuran kemampuan yang 

tepat ialah kecakapan konsultan untuk memahami masalnh 

dihadapi oleh klien dOO kelancaran dalam pendekatan untuk mengatasi 
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masalah. Menurut Chaplin (2000: 34), ability (kemampuan, 

kecakapan, ketangkasan, bakat, kesanggupan) merupakan tenaga (daya 

kekuatan) untuk melakukan suatu perbuatan". Kemampuao dapat juga 

diartikan sebagai kesanggupan bawaan sejak lahir, arau merupakan 

hasil lalihan atau praktek (Robbins, 2000: 46) Leblh lanjut Robbins 

(2000; 46) menyatakun bahwa kemampuan !erdiri dari dua raktor, 

yaitu: {I) kemampuan intelektua! (intelecrual ability), yaitu 

kemampuan rnelakukan aktivitas secara mental, dan (2) kemampuan 

fisik (Physical ability), yang merupakan kemampuan melakukan 

aktivltas berdasarkan stamina kekuatan dan karakteristik fisik. 

d. Biaya. 

Dalam perspcktif akuntansi, biaya didefmisikan sebagai a 

resource sacrificed or forgone 10 achieve a spcsivic objective. Oefinisi 

ini pada intinya menunjukkan bahwa biaya adalah pengorbanan 

sumber daya untuk mencapai tujuan spesifik. Lebih lar~ut 

dikemukakan bahwa untuk saat ini biaya diukur dengan cara akuntansi 

konvensioonal, jumlah moneter, seperti dolar. yang harus dibayar 

untuk mendapatkan barang atau jasa (Homgren, Foster and Datar, 

t994: 26). 

Menurut Mulyadi (I99l: 23), yang dimaksud biaya dalam artl 

Juas adalah pengorbanan sumber-sumber ekonomi yang diukur dalam 

satuan uang yang Lelah t~rhadi atau yang kemungkinan terjadi untuk 

tujuan tertentu. Scmentara dalam arti sempit adalah pengorbanan 

s.umber ekonomi untuk memperoleh akttva. 

Menurut Fregmen ( 1972: J 5}, biaya atau cost adalah suatu 

jum lah satuan uang scbagai pengganti akan barang atau jasa yang akan 

diterima. Sementara menurut Sumarni dan Soeprihanro (1995: 342), 

yang dimaksud dengan biaya dalam arti luas adalah pengorbanan 

sumber-sumber ekonomis yang dltukar dalam satuan uang yang telah 

tcrjadi atau kemungkinan terjadl dalam mencapai tujuan terteotu. 

Dalam arti scmpit berarti bagian dari harga pokok yang dlkorbankan di 

dalam usaha unmk memperoleh penghasilan. 
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e. Kepribadlan 

Keprlhadian mempakan bagian dari kehidupan manusJa yang 

sangat penting dan vital tetapi juga sckaligus kompleks sehingga 

dipersepsi oleh para pakar secara beragam. Hogan dalam Hughes, 

Ginnett dan Curphy ( 2009: 205) misalnya mengemukakan bahwa 

kepribadian merupakan istilah yang ambigu dan sedikitnya memiliki 

dua arti yang berbeda. Arti perrama menunjukkan bahwa kepribadian 

merupakan kesan yang dibuat seseorang atas orang Jain. Pandangan 

kepribadian seperti ini menekankan reputasi sosial yang dimiliki 

seseorang dan tidak hanya merefleksikan sebuah penjelasan, tetapi 

juga sebuah evaluasi seseorang di mata orang lain. Arti kedua 

kepribadian menekankan dasar, struktur yang tidak terlihat dan proses 

di dalam diri seseurang yang mcnjelaskan mcngapa scseorang 

bertindak dengan cara yang dilakukan, mengapa pcrltaku masing

masing orang cenderung relatif sama dalam sltuasi yang bcrbeda, dan 

juga peritaku seseorang yang berbeda antar satu orang dengan orang 

Jainnya. 

Kemudian Alport dalam Carver dan Scheier {2008: 5) 

mendeftnisikan kepribadian sebaga1 organisasl dinamis dari sistem 

psikofisik di dala":~ diri manusia yang membcnluk pola perilaku, 

pikiran dan perasaan seseorang secara khas. Oari dctinisi terscbul 

Carver dan Scheier (2008: 5) mencatat cnam hal penting terkait dengan 

kepribadian, yaitu: ( l} kepribadian bukanlah kumpulan dari potongan

potongan. tetapi memillki organlsasi, (2) kepribadian tidak hanya 

berada dalam satu tcmpat, namun memitiki bebernpajenis proses.. {3) 

meskipun seba.gai konsep psikologis, namun kcpribadian tidak bisa 

dipisahkan dart fisik tubuli, (4) kepribadian merupakan kekuatan 

penyebab yang membantu menentukan bagaimana seseorang 

berhubungan dcngan dunia, (5) kepribadian muncu! dari pola-pola 

berbeda aotarindividu yang bersifat tumbuh kcmbali dan konslsten, 

dan (6) kepribadian tidak hanya nampak dalam satu cara, tetapi dalam 

banyak cara, yaitu dalam perilaku, pikiran dan perasaan. 
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Bagi Passer dan Smith (2007: 442), kepribadian merupakan earn 

berpikir, merasakan dan bertind:ak yang berbeda dan bertahan relatif 

lama yang mencirikan tanggapan seseorang terhadap situasi hidup. 

Lebih lanjut dlkemukakan bahwa pikiran, pcrasaan dan tindakan 

tersebut ter!ihat sebagai refleksi dari kcpribadian individu yang secara 

khusus memi!iki tiga karakteristik. Pertama, kepribadia.n terHhat 

sebagai komponen perilaku dari identitas yang betbeda an[ara satu 

orang dengan orang lainnya. Kedoa, perilaku dipandang sebagai suatu 

hal yang !ebih disebabkan oleh lingkungan internal dibandingkan 

dengan lingkungan ekstemaL Kctiga, perilaku s:eseorang nampak 

mempunyai organisasi dan struktur. 

Dar+ uraian di atas maka yang dimaksud denga.n minat menggunakan 

jasa konsultan pajak adalah keadaan seseorang yang mempunyn.i perhatian dan 

keinginan untuk menggunakan jasa profesional untuk membanlu wajib pajak 

da(am melaksanakan hak dan memenuhi kcwajiban perpajakannya sesuai 

dcngan pcraturan perundang-undangan perpajakan yang berlaku yang diukur 

berdasarkan indikator: intcgritas., tanggung jawab, kemampuan, biaya dan 

kepribadian, 

C. Pcnelitian Terdahulu 

Hasil pcnelitian Setyawan (2004) menunjukkan bahwa Account 

Represenrmive dibentuk dengan tujoan untuk mengembangka:n suasana sehat, 

jujur, transparan dan akuntabe! serta untuk memberikan pelayanan prima 

kepada Wajib Pajak sccar'! ccpat, tepat dan berkualitas tinggi" Account 

Representative juga diharapkan dapat menjembatani antara kepentingan kantor 

pajak dengan wajib pajak sehingga alan meningkatkan kepatuhan Wajib 

Pajak. PeneHtian Tampubolon (2005) rnemberlkan kesimpulan bahwa Account 

Re.presentatil'e dapat meningkatkan pelayanao dan kepatuhan Wajib Pajak. 

Sedangkan dalam pcnelitlan Anggraeni (2006) memberikan basil bahwa 

komunikasi- antarpribadi dan gaya komunikasi Account Represenlalive 

memberikan pengaruh yang posirif lerhadap motlvasl membayar pajak dari 

Wa,jib Pajak. Cahyono (200&) dalam penelitlannya menunjukkan bahwa faklor 
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yang mempengaruhi pemanfaatan jasa konsultnn pajak adalah kualitas aparat 

pajak. 

D.Kerangka Pemikiran 

Hasil penelitian Cahyono (2008) menunjukkan bahwa faktor yang 

mempunyai korelasi terhadap pemanfaatan jasa konsultan pajak (Y) adalah 

kualitas aparat p~jak (X). Korelasi anrara kualitas aparat pajak (X) dengan 

pemanfaatan jasa konsuitan pajak (Y) bersifat negatif, yaittJ semakin tinggi 

kualitas apa.rat pajak maka semakin rendah pemanfaatan jasa konsultan pajak. 

Sebagai bagian dari peningkatan kualltas aparat pajak tersebut saat ini 

di Direktorat Jenderal Pajak telah diangkat pegawai untuk ditempatkan 

sebagai Account Representalfve yang dianggap sebagai 'konsultan pribadi' 

bagi \Vajib Pajak Aceo11nt Representative diharapkan dapat merubab citra 

DJP dan memberikan pelayanan yang maksimal kepa:da Wajl!) Pajak sehingga 

pada gHirannya akan meningkatkan kepatuhan Wajlb Pajak, 

Tear! exit yang dikembangkan Alberl Hirschman dalarn Ratminto dan 

Winarsih (2005:71-72) menyebutkan bahwa mekanisme exii berarti jika 

pelayamm pub!ik t1dak berkualitas, maka konsumen at.au klien harus memiliki 

kesempatan untuk memilih lembaga penyelenggara pelayanan publlk yang 

lain yang disukainya. Demikian juga dengan Wajib Pajak, jika me rasa bahwa 

tidak mendapat pelayanan pajak yang berkualilas dari Account Representative 

maka dia akan dapat memllih pelayanan yang lain yaitu konsu!tan pajak. 

Tesls inl akan berusaha untuk menunjukkan korelasi dan signifikansi 

antara pe!ayanan yang diberikan oleh Account Representative dengan minat 

menggunakan jasa konsuilan pajak di KPP Pratama Jakarta Mampang 

rrapalan. Apakah keputusan Wajib Pajak untuk menggunakan jasa konsultan 

pajak karena adanya pe!ayanan yang buruk yang diberikan olch Account 

Represenrative. 
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-----· 
Kinerja Minat 

Pdayanan AR Menggunakan Jasa 
!--~ Konsultan Pajak 

a. Kehandalan 

'" b. Jaminan f.-- a. lntegritas 
c. Bukti fisik b. Taoggung jawab 
d. Empati c. Kemampuan 
e. Daya Umggap d. Slaya 

e. Kepribadlan 

Somber; Kincrja Pelayanan AR dalam ZeithamL Parasuraman & Berry ( 1990:26): 
Minat Menggunakan Jasa Konsultan Pajak dalam Hunt (1996:71} 

E. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan acuan teorltlk dan kerangka pemikiran di atas, maka dapat 

dirumuskan hirmesis penelitian sebagai bcrikut: 

Ho: Tidak lcrdapa! hubungan negatif dan signifikan kinerja pclayanan 

Account Representative dengan minat Wajib Pajak menggunaknn jasa 

konsultan pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang 

Prapatan. 

Ha: Tcrdapal hubungan negatlf dan signifikan kinerja pelayanan Accounr 

Representative dengan minat Waj!b Pajak mcnggunakan jasa konsultan 

pajnk di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 
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BABUI 

METODOLOGI PENEL!TlAN 

A. Pendek.atan Penelitian 

Pcnelitian ini menggunakan pendekatan kuantltatif dengan 

menggunakan sejumlah perhitunga.n statistik. Hal Inl akan dlgunakan 

sebagai dasar untuk mengambil keputusan dan ana !Isis. 

B. Tipe Pentlitian 

Penelltian ini tergolong dalam tipe penelitian survei, yaitu penelit1an 

yang digunakan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang c.lipelajari 

adalah data dari sampel yang diambll dari populasl tersebut, sehingga 

ditcmukan kcjadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar 

variabel.sosiologis maupun psllcoJogis (Kerlinger & Lee. 2000: 599). 

Survei di!akukan untuk mclihat k:ondisi dan hubungan dari variabel

variabel yang diteliti. Sebagai variabel bebas dalam penelitian lni adalah 

kinerja pelayanan Account Representative, sedangkan sebagai variabel terikat 

adalah mlnal menggunakan jasa konsultan pajak. Oengan kondisi demikian, 

maka penelitian ini menggunakan mc:tode eksplanatif dengan desain 

korelasionat Metode eksplanatif digonakan untuk menemukan penjelasan 

tentang mengapa suatu kejadian atau gejala terjadi {Prasetyo dan Mifiahul 

Jannah, 2005:43). Sedangkan desain kore!asional digunakan untuk 

mcngetahui hubungan variabel bebas dan variabel terikaL 

C. Definisi Operasiona1 Variabel Penelitian 

Pcnelitian ini melibalkan satu variabe! bebas yakni kinerja pelayamm 

Account Representative dan salu variabel terikat yaitu minat menggunakan 

jasa konsultan pajak. Untuk memperjelas batasan masing-maslng variabel 

tersebut, maka perlu penegasan secara operasional dalam bentuk definisi 

operasiona{ varinbel sebagai berikut 

a. Kinerja pelayanan Account Representative adalab hasil kerja yang dicapai 

oleh petugas Accorml Representative dalam melaksanakan tugas sesuai 
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dengao tanggung jawabnya yang diukur berdasarkan lndikator: keandalan 

(reliability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), empati (emphaty}, 

dan daya tanggap (responsiveness) 

b. Minal menggunakan jasa konsultan pajak adalah kcadaan seseorang yang 

mempunyai perhatian dan keinglnan untuk menggunakan jasa profesional 

untuk membantu waj\b pajak dalam melaksanakan hak dan memenuhi 

kewajiban perpajakannya sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

perpajakan yang berlaku yang dlukur berdasarkan indlkator: integrltas. 

tanggungjawab, kemampuan, biaya dan kepribadian. 

Dari definisi operasional variabel penelitian di atas, selanjurnya dapat 

dibuat kisi-kisl sebagai berikut: 

Tabe13.l 

Kisi~Kisi Instrumen Pcnelitian 

N~·-,~art:c:_b~e_l~--~-1----~~-·~~l~n'"~~ika~-;-o~r~· -.-__1--l = N-~-m-o-ritc-':'~l 
'l-Kinerja pclayanan a. Keandalan I l ,2,3.4,5 

, AR b. Jaminan 6,7,8,9,10 
c. Bukti Fisik 11,12,13,14,IS 
d. Empati i 16,17,18,19 

----1'""·-'D,a;ty,_a Tan,:rgiliga"lpc_ ____ ~ 20,21 ,22,23,24 
Minat mcnggunakan a. lntegritas : t,2 2 
jasa konsultan pajak b. Tanggungjawab \ 3,4,5 

I 
c. Kemampuan 6,7,8 
d.Biaya J 9,10,11 

I 
c. Kepribadiao !2,13,l4,15,16, 

. 17,1&,19.20 
Sumber: Kincr}a Peiayana-n---oA-oRJ.d~a"'lam ieithalnl, P'Urasu[.imnn & Berry (1990:26); 
Mioat Menggunakan Jasa Konsultan Pajak dalam Hunt ( 1996:71) 

D. Tcknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian mr, pengumpulan data dilakukan dengan teknik 

sebagai berikut: 

a. l)enelitian survei, yaitu dengan menyebarkan kuesioner di lokasi 

penelitian guna mendapatkan data prlmer dan penelusuran dokumcntasi 

untuk mempero!eh data-data sekunder. Dalam pcne(itian ini instrumen 

yang digunakan adalah kuesioner yang akan disebarkan kepada respooden 
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yang dibuat dengan merujuk pada ska!a model Likert. Skala berisi 

sejumlah pernyataan yang menyatakan obyek yang hendak diungkap. 

Masing-masing jawaban dari 5 (lima) a!ternatif jawaban yang tcrsedla 

diberi bobot nilai (skor) sebagai berikut 

Tabel 3.2 

A!ternatifjawaban dan Skor 

[ No-~--~-=- ~a~aba~~~ -~~-~-~~~~S~~k_o_r ~--
1 L Selalu/San_cg:_a_t s_e_tu_:_j_u ____ f-- 5 

2. Sering/Sctuju 4 

3. JarangfKurang Setuju J 

4. ~---- Kadaog-kadangffidak setuju -~--i---~-·-1 r 5. Tidak pemah/San~at Tldak Sewju·--r--~-~-·--1 
L-~--~ ~-~~--~~~--~~~--~--~~~; 
Somber: Skala Likert (Umar 2004:70~71) 

Menurul Kinnear dalam Umar (2004:70) skala Likert berhubungan dengan 

pernyataan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu misalnya setuju-tidak 

setuju, senang-tidak senang dan baik-tidak balk. 

b. Studi Kepustakaan, dilakukan dengun cara membaca dan mengutip balk 

secara langsung maupun tidak langsung dari literatur~Hterntur yang 

berhubungan langsung dengan variabel penelitlan. 

c. Wawaneara, di!akukan dengan melakukan tatap muka dengan pihak

pihak yang mcmpunyai kompetensi. Hal ini ditakukan unruk dapat 

mcmperolch basil wawancara yang digunakan unluk pelengkap hasil 

pcnelitian survei. Wawancara dapat digunakan untuk tiga maksud utama. 

Pertama, dapat dijadikan scbagai a!a1 eksplorasi untuk membantu 

identifikasi variable dan re!asi, mengajukan hipotesis, dan memandu 

tahap~tahap lain dalam penelitian. Kedua, dapat menjadi instrument utama 

pene!itian. Dalam hal ini pertanyaan-pertanyaan yang dirancang untuk 

mengukur varlable-variabel penelitian akan d!masukkan ke dalam skedu! 

wawancara. Pertanyaan-pertanyaan itu dengao demikian harus dipandang 

sebagai butir-butir (item) soal da!am suatu instrumen pengukuran dan 

bukan hanya sebagai sarona penghimpun tnformasi belaka. Ketiga, 

wawancara itu dapat digunakan sebagai penopang atau pelengkap metode 
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lain: tindak !anjut dalam mcnghadapi hasi! yang tak terdugalterharapkan, 

memvalidasikan metode~metode lain dan menyetami lebih dalam motlvasi 

respondcn serta alasan-alasan responden member!kan jawaban dengan cara 

tertentu (Kerlinger 2006:769). 

E. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 

Populasi adalah keseluruhan gcjala/satuan yang tngm ditelitL 

Sememara Ltu sampel adalah bagian dari populasL Untuk mcmbuat sebuah 

batasan populasi terdapat tiga krileria yang harus dipenuhi yaitu isi, cakupan 

dan waktu (Prasetyo dan Miftahu! Jannah, 2005: 119). Populasi yang 

digunakan adalah l %0 Wajib Pajak Badan pada KPP Pratama Jakarta 

Mampang Pt:apatan yang belum mcnggunakan jasa konsultan pajak. 

Untuk populasi 1460, menurut ketentuan Slavin (Umar 2004:78), 

diperlukan sampel minimal 94 wajib pajak, Berdasarkan keteuluan tersebut, 

maka sampel penelittao ini ditetapkan 94 wajib pajak. Pengambilan sampel 

dHak\lkan s.....--cara acak sedcrhana (simple random sampling). Rum us pendnpal 

Slovin adalah: 

n:: N 

l + N e2 

Denga.n e """ pers.cn kelonggaran kelidaktelitian karena kesalahan pengambilan 

sampel yang masih dnpal ditolerir sebesar lO %, maka dengan N .1460 akan 

didapatkan nilai pembulalan n = 94. 

F. Pengujian Validitas d~n Rcliabilitas Ins! rumen 

Suatu penelitian ifmiah harus menggunakan alat ukur yang valid dan 

reliabel, dengan ukuran kualitas sebagai berikut: 

1. Validitas 

Validitas tcrkait dengan scjauhmana ketepatan dan keccnnatan alat 

ukur dalam melakukan fungsi ukurannya {Saifuddln A7.war, 2003: 24). 

Pada penelitian ini penulis menggunakan validitas item untuk mengetahui 

sejauhmana item-item yang ada mencakup keseluruhan faktor yang 
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hendak diukur. Selanjutnya validitas faktor tersebut ditujukan untuk 

menganallsis hubungan antarfaktor dalam setiap variabel. 

Pada pcnelitian ini pengukuran validitas menggunakan perhitungan 

Korelasi Product Moment Pearson dengan menggunakan banluan 

komputer, yaitu program SPSS versi 15.0. Adapun rumus Korelasi Product 

Moment Pearson adalah sebagai berikut: 

n(E XY) - (2: X)(l: Y) 

Dimana: 

n 
X 
y 
(l:X)' 
l:X2 

LY2 

(l:XJ' 

Jumlah subyek 
Skor setiap item 
Skor total 
Kuadratjumlah skor ilein 

: Jumlah kuadrar skor item 

Jumlah kuadrat skor total 
Kuadrarjumlah skor total 
Koefisien korc!asi 

2. ReliaiJilitas 

Untuk mengukur re!iabi!itas instrumcn penelitian dlgunakan rumus 

Alpha Cronbach (Saifuddin Azv.:ar, 2003: 43). Perhitungan Alpha 

Cronbach dilakukan dengan mengguuakan program SPSS versi 15.0. 

Rum us untuk Alpha Cronbach adalah sebagai berikut; 

Dimana: 

o. : Koefisien alpha 
n : Jumlah item dalam ska[a 
S2 

: Varian total dad skor test 
s? : Varian dari setiap irem skala 

G. Teknik Analisis Data 

Data yang dipcroleh dari hasil pc:nelitian inj diana!isis dcngan 

menggunakan analisis statistik deskriplif dan analisis statistik inferensial. 
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Analisis slatistik deskriptif digunakan untuk mengetahui kondisi masmg

masing variabel berdasarkan skor yang diperoleh, sedangkan analisis statistik 

inferensial diperlukan untuk pengujian hipotesis dan generalisasi pene!itian. 

Statistik inferensial yang digunakan adala.h sebagai berikut {Supranro, 

2001: 112): 

a. Perhitungan nilai koefisien k.orelasi 

Untuk menghitung koefisien korelasi digunakan rumus Product 

Moment Pearson: 

rxy 
n {LXY) - (LX) (LV) 

v;;(LX2
) - (LX)2 V n (LY') -(LV)' 

Dimana: 

r,,y : Kocfisien k.orelasi 
n : Jumlah subyek 
X 
y 
(LX)' 
LX2 

:l::Y' 
(LY)2 

: Skor setiap item 
: Skor total 
: Kuadrat jumlah skor total X 
: Jumlah kuadrat skor total X 
: Jumlah kuadrar skor total Y 
: Kuadrat jumlah skor total Y 

b. Perhitungan nilai koefisien detcrminasi 

Untuk mengukur seberapa bcsar variabel-variabcl bebas dapat 

menjclaskan varaibcl lerikat, digunakan koeftsicn determinasi (R2
). 

Koefisicn ini menunjukkao proporsi variabllilas total pada variabel terikal 

yang dijelaskan oleh model regresi. Nilai R~ berada pada interval 0 ::S R2 

~L 

Sccara logika dapat dik.etahui bnbwa makin balk estimasl model 

dalam menggambarkan data, maka makin dekat nilai R kc nilai I (satu). 

Nilat R2 dapat diperoleh dengan rumus: 

R'~(r)2 x 100% 

Dim-ana: 

R 2 
"" Koefisicn determinasi 

r ""'Koefis.len korelasi 
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c. Uji Hipotesis dengan Hest 

Uji hipotesis dengan Hest dii:,1'1111akan untuk mengetahui apakah 

variabel bebas signifikan atau tidak terhadap variabel terikat secant 

individual untuk seriap variabeL Rumus yang digunakan untuk mengetahui 

nilai t~hitung adalah sebagai berikut: 

Setelab didapatkan nilai t-hilung mclalui rurnus di atas, maka untuk 

menginterprerasikan hasilnya berlaku ketcnruan sebagai berikut 

Jika t-hitung >Habel ~> Hn ditolak (ada pengaruh yang signifikan) 

Jika t-hitung < t~tabe[ -;\ H.:o diterima (tidak ada pengaruh yang 

signifikan) 

Untuk mengetahui Habel digunakan kctentuan n-2 pada level of 

significance (a) sebesur 5% (tingkat kesalahan 5% aLau 0.05) atau tara[ 

keyakinan 95% atau 0,95. Jadi apabila tingkat kcsalahan suatu variabel 

leblh dari 5% berarti variabel terscbut tidak signifikan. 

H. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis sudah berupaya makshnal, antara lain 

dengan menggunakan kerangka teoretik dan metodologi yang memenuhi 

persyaralan llmiah. Namun demikian, pada kenyataannya tetap saja ada 

sejurnlah kekurangan yang menjadi kcterbatasan dalam peneiitian ini, yaitu: 

i. Penelitian ini dilakukan dengan teknik survei yang hasilnya berupa 

pcrsepsi dari responden. Perscpsi tentu saja bersifat subyektif dan b·1as 

sehingga tidak mencenninkan fakta yang sebenarnya dan data yang 

didapat tidak sepcnuhnya valid. Dengan adanya hal tersebul maka 

penelilian ini akan bcrsifat dinamis sehingga pada waktu kemudian dapat 

berubah berdasarkan keadaaan pada masa yang akan dalang. 
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2. Penelitian hanya melibatkan satu variabel yang berhubungan dengan minat 

menggunakan jasa konsu\ran pajak, yailu kinerja pelayanan perpajakan. 

Padaha1, masih banyak faktor lain yang berhubuogan dengan minat 

menggunakan jasa konsultan pajak, seperti ukuran perusahaan (size 

company), kualitas SDM yang mengurusi perpajakan di suatu perusahaan, 

dan kondisi finans1al yang dimi!iki perusahaan. 

3. Responden yang dilibatkan dalam penelirian relatif terbatas, sehingga 

kurang menjanjikan genera!isasi yang luas dan mcyakinkan. 
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ANALISA HlillUNGAN KINERJA l'ELAY ANAN ACCOUNT 
REPRESENTATIVE DENGAN MIN AT WAJilll'AJAK MENGGUNAKM 

JASA KONSULTAN PAJAK Dl KANTOR PELAY ANAN PAJAK 
PRATAMA JAKARTA MAMPANG PRAPATAN DAN PEMllAHASAN 

HASH, PENELITIAN 

A. Gamba ran Umum Objek Pcnelitian 

Otganisasi Dlrektorat Jenderal Pajak pada mulanya merupakan 

perpaduan dari beberapa unit organisasi, unit tersebut yaitu: 

a. Jawatan Pajak yang bertugas rnclaksanakan pemungutan pajak 

berdasarkan pcrundang-undangan dan melakukan tugas pemeriksaan 

kas Bendaharawan Pemerintah; 

b. Jawatan Lelang yang bertugas melakukan pelelangan terhadap barang

barang sitaan guna pelunasan piutang pajak Negara; 

c. Jawatan Akuntan Pajak yang bertugas mernbantu Jawatan Pajak untuk 

mclaksanakan pemeriksaan pajak terhadap pembukuan Wajib Pajak 

Badan; dan 

d. Jawatan Pajak Hasil Bumi (Direktora:t luran Pembangunan Oacrah 

pada Diqen Moncter) yang bcrtugas melakukan pungutan pajak hasil 

bumt dan pajak atas tanab yang pada tahun 196J dirubah menjadi 

Direktorat Pajak Hasil Bumi dan kemudian pada tahun 1965 berubah 

lagi menjadi Direktorat luran Pembangunan Daerah (lPEDA), Dengan 

keputusan Prcsiden Rl No. 12. [ahun 1976 tanggal 27 Maret 1976, 

Direktorat !peda diserahkan dari Direktorat Jenderal Moneter kepada 

Direktorat Jendeml Pajak. Pada tanggal 27 Desember 1985 mela!ui 

Undang~undang Rl No. 12 tahun 19&5 Direktorat IPEDA berganti 

nama menjadi Direktorat Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). Dernikian 

juga unit kantor d( daerah yang semula bcmama [nspeksi Ipeda digant( 

menjadi lnspeksi Pajak Bumi dan Bangunan, dan Kantor Dinas Luar 

[peda diganti menjadi Kantor Dinas Luar PBB. 

Untuk mengkoordinasikan pelaksnnaan tugas di dacrah. dibentuk 

beberapa kantor Inspektorat Daemh Pajak (ltDa) yaitu di Jakarta dan beberapa 

daerah seperti di Sumatera., Jawa, Kalimantan, dan Indonesia Timur. 
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lnspektorat Daerah ini kemudian menja.di Kanwil Diljen Pajak (Kantor 

WI !ayah} seperti yang ada sekarang inL 

Sete(ah mengalami heberapa kali perubahan, setanjutnya dengan 

diterbitkannya Peraturan Menteri Keuangan Nomor 132/PMK.Ol/2006 pada 

bulan Oesembcr 2006 tentang Organisasi dan Tata Kerja lnstansi Vertikal 

Direktorat Jenderal Pajak, nama Kanwil OJP Jakarta III berubah menjadi 

Kanwil DJP Jakarta Selaran. Dan sekarang sesuai dengan PMK lersebut 

insransi vertika! Kanwil DJP Jakarta Selatao terdiri atas ! (satu) KPP Madya 

dan 15 (lima belas) KPP Pratama, yaitu; 

"" KPP Madya Jakarta Sclatan 

b" KPP Pmtama Jakarta Setiabudi Satu 

c" KPP Pratama Jakarta Setiabudi Dua 

d" KPP Pratama Jakarta Setiabudi Tiga 

e" KPP Pratama Jakarta Tebet 

!: KPP Pratama Jakarta Mampang Praparan 

g. KPP Pratama Jakarta t'ancoran 

h" KPP Pratama Jakarta Pasar Minggu 

L KPP Pratama Jakarta Cilandak 

J" KPP Pratama Jakarta Kebayoran Baru Satu 

k" KPP Pratama Jakarta Kebayoran Baru Dua 

L KPP Pratama Jakarta Kebayoran Baru Tiga 

m" KPP Pratama Jakarta Kebayoran Lama 

Dalam struktur organisasi baru, terdapat pemisahan fungsi yang jelas 

;mtara Kanwil dan KPP. Kanwil melaksanakan fungsl pengawasan operasional 

KPP, keberntan, banding. dan penyidikan sedangkan KPP mclaksanakan 

fungsi penyuluhan, pelayanan, dan pengawasan. Fungsi penyelesaian 

Keberatan yang melakukan review penetapa.n oleh KPP dilakukan oleh unit 

yang berbeda yaitu Kanwil setlingga Kepurusan Keberatan diharapkan lebih 

dapat merncnuhi rasa keadilan hagi Wajib Pajak. 

Kegiatan pemeriksaan pajak yang selama ini di!akukan oleh KPP, 

Karikpa, dan Kanwil sesuai tingkat kewenangannya masing-masing, 
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berdasarkan struktur organisasi baru hanya dilakukan oleh KPP Madya dan 

KPP Pratama sedangkan kegiatan pemeriksaan bukti pennulaan dan 

penyidikan yang sebelumnya dilakukan oleli Karikpa dan Kanwil saat ini 

di!akukan olch Kanwil. 

!•\flh dol'< 
[<(,.-~..-::~1 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Kanwil DJP Jakarta Selatan 

?.zt.-{i<,ii\(.YI. (.i{l:"> ,_ 
I'O(a>, 

t'#'..:>fQr>M, dor. 
li~oc. 
~\<:~1 

Kcgiatan pemeriksaan pajak yang selama ini di lakukan oleh KPP, 

Karlkpa, dan Kanwil sesuai tingkat kewenangannya rnasing-masing, 

berdasarkan struktur organisasi baru hanya dilakukan oleh KPP Madya dan 

KPP Pratama sedangkan kegiatan pemertksaan bukti permulaan dan 

penyidikan yang sebelurnnya dilakukan o!eh Karikpa dan KanwH saat ini 

dilakukan oleh KanwiL 

Scsual Kcputusan Menter\ Keuangan Nomor 254/KMK.Ol/2004, 

terdapat I {satu) Bagian, 5 (lima} Bidang dan Kelompok Jabatan Fungsional di 

Kanwi{ OJP Jakarta Se!atan. Penetapan Bagian/Bidang tersebut telah 

berdasarkan fungsi, yang terdiri atas: 
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a. Bagian Umum 

mempunya! togas melaksanakan urusan kepegawaian, keuangan, tata 

usaha., rumah tangga, dan bantuan hukum. 

b. Bidang Dukungan Teknis dan Konsultasi 

Mempunyai tugas me!aksanakan pcmberian dukungan teknis 

komputer, bimbingan konsultasi, bimbingan penggalian potenst 

perpajakan, pengumpulan, pencarian, dan pcngolahan data, serta 

penyajian informasi perpajakan. 

c. Bidang Kerjasama dan Ekstensifikasi Perpajakan 

Mempunyai tugas menyiapkan dan melaksanakan kerjasama 

perpajakan, melaksanakan bimbingan peudataan dan penilaian, serta 

bimbingan dan pemantauan pengenaan. 

d. Bidang Pemeriksaan, Penyidikan dan Penagihan Pajak 

Mempunyai tugas melaksanak:m bimbingan teknis pemeriksaan dan 

penagihan pajak, pcmantauan pemeriksaan dan penagihan pajak, 

penelaahan hasH pelaksanaan pekcrjaan pejabat fungsional pemeriksa 

pajak (peer review), bantuan penagihan. serta pelaksanaan administrasi 

penyidikan termasuk pemcriksaan buk[i permulaan tindak pidana di 

bidang perpajakan, 

e, Bidang Penyutuhan, Pclayanan, dan Hubungan Mflsyarakat 

Mempunyai tugas melaksanakan bimbingan dan pemantauan 

penyuluban dan pelayanan perpajakan, melaksanakan urusan hubungan 

pelayanan masyarakat, serta melaksanakan penyuluhan dan pclayanan 

perpajakan yang mcnjadi tanggungjawab Kantor Wilayah. 

r. Bidang Pcngurangan, Keberatan, dan Banding 

Mempunyai tugas me[aksanakan urusan penyelesaian kcberatan, 

pcmbetu!an ketetapan pajak, pengurangao atau pembatalan kcLetapan 

pajak yang tidak benar, keberatan PBS dan pcngurangan BPHTB, 

pcngurangan sanksi admlnistntsi, proses banding, proses gugatan, dan 

PenirUauan Kembali. 
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Untuk melengkapi perubahan struktur organisasl, DJP juga melakukan 

reformasl mental birokrasi. Sesuai dengan Peraturan Menteri Keuangan 

Republik Indonesia Nomor 1/PM,J/2007 tanggal 23 Juli 2007 tentang Kode 

Btik Pegawai Direktorat Jenderal Pajak dapat di jelaskan bahwa Kodc Etik 

Pegawai Direkton.lt Jenderal Pajak adalah pedoman sikap, tingkah laku, dan 

perbuatan, yang mengikat Pegawai Direktorat Jenderal Pajak (pegawai) dalam 

melaksanakan tugas pokok dan fungsinya serta dalam pergau!an bidup sehari~ 

hari. Dcngan kode etik, segenap jajaran Dlrektorat Jenderal Pajak (DJP) 

dituntut untuk mengetahui, mernahami, menghayati. dan melaksanakan lugas 

sesuai prinsip-prinsip tara pemerintahan yang balk (good governance). 

Kode etik disusun alas kesadaran bahwa dalam pelaksanaan tugasnya, 

Pegawai scringkali dihadapkan pada- situasi ·yang menimbulkan pertentangan 

kepentlngan dan situasi yang dilematis. Dalam situasi yang demikian, kodc 

etik diperlukao sebagai pedoman bagi pegawai untuk menentukan sikap yang 

paling !ayak diambit Disarnping itu melalui pemberlakuan kode etlk, pegawai 

dituntu't untuk meningkatkan citra DJP di mata masyarakat terutama untuk 

mendukung vlsi dan misi DJP. Kode etik berisi kewajiban dan larangan 

pegawai dalam menjalankan tugasnya serta dala:m pergaulan hidup sehari·hari. 

Pelaksanaan kode etik bertujuan untuk meningkatkan disiplin 

pegawai,mcnjamin terpelihnranya tara tertib, rnenjamin ke!ancanm 

pelaksanaan tugas dan iklim kerja yang konduslf, menciplakan dan 

mcmelihara kondisi kerja serta perilaku yang professional, dan rneningkalkan 

citra dan kinerja pcgawai. 

Adapun kewajiban diin larangan yang harus dipatuhi oleh seluruh 

pegawai Direktoral Jenderal Pajak adalah scbagai berlkut: 

Setiap Pegawai rnempunyai kewajiban untuk, rnenghormati agama, 

kcpercayaan, budaya, dnn adat istiadat orang lain, bekerja secara profesional, 

transparan, dan akuntabel, mengamankan data dan alau informasi ynng 

dimillki Oirektornl Jendernl Pajak, memberikan pelayanan kepada wajib 

pajak, sesama pegawaL alau pihak lain dalam pelaksanaan tugas dengan 

sebaik-baiknya. rnentaati perintah kedinasan, bertanggung jawab dalam 

penggunaan barang inventaris milik Dlrektorat Jenderal Pajak, mentaali 
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kelentuan jam kerja dan lata tertib kantor, menjadi pa:nuran yang baik bagl 

masyarakat dalam memenuhi kewajiban pcrpajakan, dan bersikap, 

berpenampilan, dan bertutur kata secnra sopan. 

Selain kewajiban diatas.setiap pegawal dilatang, bersikap diskriminatif 

daJam mclaksanakan tugas, menjadi anggota atau simpatisan aktif partai 

politik, menyalahgunakan kewenangan jabatan baik langsung maupun tidak 

langsung,menyalahgunakan fasilitas kantor, meoerima segala pemberian 

da!am bentuk apapun, balk langsung maupun tidak [angsung balk itu darl 

wajib pajak, sesama Pegawai, atau pihak lain yang menyebabkan Pegawai 

yang menerima patut diduga memi!Jkl kewajiban yang berkaitan dengao 

jabatan atau pekerjaannya, menyalahgunakan data dan atan informasi 

perpajakan,-melakukan perbuatan yang- patut diduga dapa1 mengakibatkan 

gangguao, kerusakan dan atau perubahan data pada sis1em informasi milik 

Direktorar Jendcral Pajak, melakukan perbuatan tidak tcrpuji yang 

bertentangan dengan norma kesusilaan dan dapat merusak citra serta martaba! 

Direktorat Jenderal Pajak. 

Keberhasilan pelaksanaan kode etik tidak hanya berganlung pada 

badan atau unit yang berwenang mengawasi kode e[lk. tewpijuga dltenrukan 

oleh faktor-faktor sepertl pengawasan melekat dan keteladanan dari atasan dan 

tanggung jawab seluruh pegawai DJP, Oleh karcna itu Pegawai diharapkan 

rnemiliki inisiatif uutuk menjaga agar kode etik dapat dipatuhi antara lain 

dengan sallng mengingatkan sesama Pcgawai, berkonsultasl dengan arasa.n, 

atau melaporkan apabila teljadi pe!anggaran kode etik di llngkungan kerja 

maslng-masing pegawai DJP. 

KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mempunyai wilayah kerja di 

Kecamatan Mampang Prapatan, Jakarta Selatan. Berdasarkan buku Kecamatan 

Mampang Prapatan dalam angka 2008 yang diterbitkan oleh Badan Pusal 

Statistik Kota Administrasi Jakarta Selatan, Kecamatan Mampang Prapatan 

mcrupakan salah satu kecamatan di wilayah Kotamadya Jakarta Selatan. 

Sesuai dengan Surat KepulUsan Gubemur Kepala Daerah Khusus Ibukota 

Jakarta Nomor : 125 I Tahun 1986, Nomor ; 435 Talmo 1966 dan Nomor : 

1986 Tabun 2000, maka luas w\layah Kecamatan Mamprmg Prnpatan adalah 
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7, 73 KM2 yang terdiri atas 38 R W dan 410 RT dengan luas masing-masing 

kelurahan sebagai bcrikut 

a. Kelurahan Bangka: 3,30 KM2 

b. Kelurahan Pela Mampang: 1,62 KM1 

c. Kelurahan Tegal Parang: 1,05 KM2 

d. Ke!urahan Mampang Prapatan : 0,18 KM2 

e. Kelurahan Kuningan Barnt: 0,98 KJvF 

Adapun batas-bntas wilayah Kecamatan Mampang Prapa!an adalah 

sebagai berikur: 

a. Sebelah Utara ; Jl . lend Gatot Subroto Kecamatan Set!abudi 

b. Sebelah Selatan: Jl Kemang Selatan XII, JJ Kemang Timur V, Jl 

Mampang Prapatan XVl, JI-Mampang Prapatan X\{ 

c. Sebelah Barat : Kali Krukut Kecamntan Kcbayoran Baru 

d. Sebelah Timur ; Jt Kemang Timur, Kali Mampang, JJ Duren 8angka. 

Kali Cideng 

Jumlah Kepala Keluarga tahun 2007 sebanyak 26.790 KK. Jurnlah 

Penduduk tahun 2007 sejumlah 103.825 jiwa. 

Berdasarkan Peraturan Mentcri Keuangan Nomor 131/PMK.Ol/2006 

diterapkan bahwa tugas pokok, fungsi dan organisasi Kantor Pu.sal DJP relah 

menerapkan konsep modernlsasi pcrpajakan. Ada tiga hal yang mendasar 

·dalam organisas(nya, yakni pembuat kebijakan, pengembangan organisasi dan 

proses bisnis dan pendukung. 

Visi Dircktorat Jenderal Pajak ada!ah menjadi institusi pemerintah 

yang menyelenggarakan sistcm administrasi perpajakan modern yang efektif, 

efisien, dan dipercaya masyarakat dengan integritas dan profesiona!isme yang 

linggi. Sedangkan Misi Direktorat Jenderal Pajak adalah menghimpun 

pencrimaan pajak negara berdasarkan Undang-undang Perpajakan yang 

mampu mewujudkan kemand irian pembiayaan Anggarao Pendapatan dan 

Belanja Negarn mcla!ui slstem administrasi pcrpajakan yang efektif dan 

cfisien. 

Umuk KPP Pratama pertama kali dibentuk melalui Keputusan Mentcri 

Keuangan Nomor 254/KMK.OJ/2004 di lingkungan Kanwll DJP Jakarta f 
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(sekarang Jakarta Pusat ). Selanjutnya dengan Peraturan Menteri Keuangan 

Nomor 55/PMK.O 1/2007 ditetapkan KPP Pratama di lingkungan Kantor 

WHayah DJP yang ada di Putau Jawa dan Bali secara bertahap. 

Berdasarkan Pengumuman Nomor 03/PJ.09/2007, KPI> Pratama 

Jakarta Mampang Prapatan mulai beropcrasi pada tanggal 12 Juni 2007. KPP 

Pratama Jakarta Mampang Prapatan beralamat di Jalan Raya Pasar Minggu 

Nomor I, Jakarta Selatan. 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapa1an yang dulu 

mcrupakan Kantor Pclayanan Pajak Jakarta Mampang Prapatan merupakaf! 

pemecahan/pemekaran dari Kantor Pelayanan Pajak Jakarta Selalan Empat, 

yang dibentuk berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan Nomor : 

276!1(MK.!ll/1989 tanggal25 Maret 1989. 

Kantor Pelayanart Pajak Jakarta Selatan Empat yang semu!n 

berkedudukan di Jl. Taman Makam Pahlawan, Kalibata, Jakarta Selatan, 

wilayah kerjanya meliputi em pat kecamatan yaitu ; 

1. Kccamatan Mampang Prapatan 

2. Kecamatan Paocoran 

3. Kecamatan Pasar Minggu dan 

4. Kecamatan Jagakarsa 

Dengan Keputusan Menter! Keuangan Republik Indonesia Nomor : 

94/KMK.Ol/194 tanggal 29 Maret 1994, Kantor Pelayanan Pajak Jakarta 

Selatan Empat dipecah menjadi dua Kantor Pelayanan Pajak yaitu :Kantor 

Pelayanan Jakarta Mampang Prapatan, dengan wilayah kerja meliputi 

Kecamatan Mampang Prapatau dan Kecamatan Pancoran; Kantor Pelayanan 

Pajak Jakarta Pasar Minggu. dengan wilayah kerja meliputi Kecamalan Pasar 

Minggu dan Kecamatan Ja.gakarsa. 

Kemudian dengan Surat Keputusan Menteri Keuangan Republik 

indonesia Nomor: 443/Kl\1X.Ol/2001 tnnggal23 Juti 2001 tentang Organisasi 

dan Tata Kerja Kantor Wilayah DJP, Kantor Wilayah, Kantor Pelayanan 

Pajak, Kantor Pclayamm Pajak Bumi dan Bangunan, Kantor Pemerlksaan dan 

Penyidikan Pajak scrta Kantor Penyuluhan dan Pengamatan Potensi 

Perpa.jakan, rnaka Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta \tlampang 
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Prapatan dipecah menjadi Kantor Pelayanan Pajak Jakarta Mampang Prapatan 

dan Kantor Pelayanan Pajak Jakarta Pancoran. 

WHayah Kanlor Pelayanan Pajak Pratama Mampang Prapatan meliputi 

seluruh Kecamatan Mampang Prapatan merupakan daera.h pemukiman dan 

sebagian pcnduduknya berpenghasilan menengah keatas walaupun masih 

banyak yang berpenghasilan rendah. Untuk daerah perkantoran, KPP Pratama 

Jakarta Mampang Prapatan mempunyai jalan besar utama yairu Jalan Kapten 

Tendcan, Jalan Gatot Subroto dan Jalan Mampang Prapatan Raya. KPP 

Pratama Jakarta Mampang Prapatan juga mempunyai wilayah yang terkenal di 

Jakarta sebagai kawasom hiburan yaitu daerah Kcmang yang merupakan 

bagian dari Kelurahan Bangka. 

Pada umumnya kondisi topogra:H dataran dengan kemiringan rata-rata 

0,60 C dengan keringgian antara 12 m ~ 29 m dart perrnukaan !aut dengan 

!anahnya jenis latarit kemerah-merahan dengan produkrifitas sedan g. 

Bentuk organisasi yang rerdapat pacta Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Mampang Prapatan adalah organisasi garis dan stat: Organisasi garis dan staf 

adalah suatu bentuk organisasi dimana terdapat lenaga ahli yang diperlukan 

dari semua tingkat manajer dan karyawan dibagi dalarn dua fungsi garis dan 

staf. Pimpinan tertinggi dipegang oleh Kepala Kanror. Dibawah Pimpinan 

Kepala Kantor Terdapat satu sub bagian, sembilan seksi dan kelompok 

jabatan fungslonal. 

Struktur Organisasi KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan terdiri dari: 

1, Subbagian Umum; yang terdlri dari satu orang kepala sub bagian umum, 

satu orang bendaharawan dan lima orang pelaksana 

2. Seksi Pcngolahan Data dan lnformasi; (Seksi PDI) yang terdiri dari satu 

orang k:cpa!a seksi, tiga orang opera/or consule (OC) dan sembi!an 

orang pe!aksana 

3. Seksi Pelayanan; yang tcrdiri dari satu orang kepala seksi dan tiga belas 

orang pelaksana 

4. Seksi Penagihan; yang terdiri dari satu orang kepala seksi, tiga orang 

juru sila dan lima orang pelaksana 
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5. Seksi Pemeriksaan; yang terdlrl dari satu orang kepala seksi dan empat 

orang pelaksana 

6. Seksi Ekstensifikasi Perpajakan; yang terdiri dari salu orang kepala 

seksi, salu orang fungsional penilai PBB dan sembilan orang pelaksana 

7. Seksi Pengawasan dan Konsu!tasi f; (Waskon J/wilayah kelurahan 

Bangka) yang terdiri dari satu orang kepaia seksi, enam orang Account 

Representative dan sat.u orang pelaksana 

8. Seksi Pengawasan dan Konsultasi Il; (Waskon Hlwilayah kelurahan Pela 

Mampang) yang terrliri dari salu orang kepala scksi, lima orang Account 

Represeniative dan satu orang pelaksana 

9. Seksi Pengawasan dan Konsultasi IIJ; (Waskon IH/wilayah kelurahan 

Tegal Pouang) yang terdiFi darl satu orang kepala seksi, lima orang 

Accounl Representative dan satu orang pelaksana 

10. Seksi Pengawasan dan Konsultasi fV; (\Vaskon IV/wilayah ke!urahan 

Mampang Prapatan dan Kuningan Barat) yang terdiri dari satu orang 

kepa!a seksi, enam orang Account Representative dan satu orang 

pelaksana 

11. Kelompok Jabatan Fungsional; yang terdiri dari dua orang ketua tim 

fungsional, lima orang rungsional pemeriksa dan satu orang pclaksana 

Gambar4.2 

Struktur Organisasi KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan 
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Dengan total jumlah Account Representative sebanyak 22 orang. 

berdasarkan data pada sub bagian umum komposisi pangkatlgolongan dapat 

dikctahui bahwa Account Representali11e golongan II sebanyak 2 orang dan 

Account Representative golongan UJ sebanyak 20 orang. Sedangkan komposisi 

berdasarkan tingkat pendidikan diketahui bahwa terdapa£ lima orang Account 

Representative dengan pendidikan DIll; satu orang dengan pendidikan D IV; 

sembilan orang dengan pendidikan Sarjana S I dan tujuh orang Account 

Representative dengan tingkat pendidikan Sarjana S 2. 

Setiap plmpinan satuan sub bagian1 seksi atau ketompok bertanggung 

jawab memimpin dan mengkoordinasikan bawahan masing-masing dan 

mcmberikan bimbingan serta petunjuk bag! pe!aksanaan tugas bawahan 

(Pelaksana). 

Adapun tugas dari masing~masing seksi terse but adalah scbagai berikut: 

l. Subbagian Umum mempunyai tugas me!akukan urus:an kepegawaian, 

keuangan, tata usaha, dan rumah tangga. 

?.. Seksi Pcngolahan Data dan loformasi mempunyai tugas melakukan 

pengumpulan, pencarian, dan pengolahan data, penyajian lnformasi 

perpajakan. perekaman dokumcn perpajakan, urusan tata usaha penerimaan 

perpajakan, penga!okasian Pajak Bumi dan Bangunan dan Bea Perolehan 

Hak atas Tanah dan Bangunan, pelayanan dukungan teknis komputer, 

pemanfuuan aplikasi e-SPT dan e-Pi!ing, pelaksanaan i-SISMIOI' dan SIG. 

serta penyiapan laporan kinerja. 

3, Seksi Pelayanan mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan 

produk hukum perpajakan, pengadmlnistrnsian dokumen dan berkas 

perpajakan, penerimaan dan pengolahan Sorat Pemberitahuan, sena 

pcnerimaan surat lainnya, penyuluhan perpajakan, pelaksanaan registrasi 

Wajib Pajak, serta melakukan kerjasama perpajakan. 

4_ Seksi Penagihan mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan piutang 

pajak. penundaan dan angsuran lunggakan pajak, penagihan aktif, usulan 

penghapusan piutang pajak., serta penyimpanan dokumen-dokumen 

penagihan. 
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5. Seksi Pemeriksaan mempunyai tugas rnelakukan penyusunan reocana 

pemeriksaan. pengawasan pelaksanaan aturan pemeriksaan, penerbitan dan 

penyalurun Surat Perintah Pemeriks:aan Pajak serta administrasi pemeriksaan 

pcrpajakan lainnya. 

6. Seksi Ekstensifikasi Perpajakan mempunyai tugas melakukan pengamatan 

potensi perpajakan, pendataan objek dan subjek pajak., pembentukan dan 

pemutakhiran basis data nilai objek pnjak dalam mcnunjang ekstensifikas[. 

7. Scks! Pengawasan dan Konsu!tasi I, Seksi Pcngawasan dan Konsultasi II, 

Seksi Pengawasan dan Konsultasl ![[, serta Seksi Pengawasan dan 

Konsultasi IV, masing-rnasing mempunyai tugas melakukan pengawasan 

kepatuhan kewajiban pcrpajakan Wajib Pajak, bimbingan/himbauan kcpada 

Wajib Pajak dan konsulrasi teknis perpajakan, penyusunan profil Wajib 

Pajak, analisis kinerja Wajib Pajak, melakukan rekonsillasi data Wajib Pajak 

dalam rongka melakukan intensi fikasi, us ulan pembetulan ketelapan pajak, 

usulan pengurangan Pajak Bumi dan Bangunan serta Bea Pero~ehan Hak 

alas Tanah danfatau Bangunan dan melakukan evaluasi hasil banding. 

8. Kelompok Jabatan Fungsional mcmpunyai tugas melakukan kegiatan sesuai 

dcngan jabatan fungsional masing-masing berdasarkan peraturon perundang

undangan yang berlaku. 

KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan mempunya.i tugas 

melaksanakan penyululum, pelayanan, dan pengawasan Wajib Pajak di bidang 

Pajak PMghasilan. Pajak PertambahM Nilai, Pajak Penjualan atas Barang 

Mewah, Pajak Tidak Langsung Lainnya, Pajak Burni dan Bangunan serta Bea 

Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan dalam wilayah Kecamatan 

Mampang Prapatan berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku, 

Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud, KPP Pratama 

menyelcnggarakan fungsi: 

I. pengumpulan, pencariao dan pengolahan data, pengamatan potensi 

perpajakan, penyajian informasi perpajakan, pendataan objek dan subjc:k 

pajak, serta penilaian objek Pajak Bumi dan Bangunan; 

2. penetapan dan pencrbi!an produk hukum pcrpajakan; 
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3. pengadministrasiao dokumen dan berkas perpajakan, penerimaan dan 

pengolaban Surat Pemberitahuan, serta penerimaan surat lainnya; 

4, penyuluhan perpajakan~ 

5. pelaksanaan registrasi wajib pajak; 

6. pelaksanaan ekstensifikasi; 

7. penatausahaan piutang pajak dan pelaksanaan penagihan pajak; 

8. pelaksanaan pemeriksaan pajak; 

9. pengawasan kepalUhan kewajibao perpajakan wajib pajak; 

l 0. pelaksanaan konsultasi perpajakan; 

II. pelaksanaan intensifikasi; 

12. pelaksanaan administrasl KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 

Oari keseluruhan fungsi yang dilakukan · oleh· KP.P Pratama Jakarta 

Mampang Prapatan terdapat Produk~produk pelayanan yang diberikan kepada 

Wajib Pajak antara lain : 

l. NPWP (Nomoc Pokok Wajib Pajak) 

2. NPPKP (Nomor Pengukuhan Pengusaha Kena Pajak) 

J. SPPT PBB (Surat Pcmbclitahuan Pajak Tcrhutang Pajak Bumi dan 

Bangunan} 

4. SK Keberatan dan Pengurangan PPh 

5. Surat Perintah Membayar Ke!ebihan Pembayaran Pajf;lk, dan lain-fain 

Seiring dengan adanya proses modernisas1 yang terjadi di Oirektorat 

Jendcra[ Pajak, gedung kantor KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan juga 

telah mengalami renovasi baik interior rnaupun eksteriomya. Dari tampak 

muka, saat ini gedung KPP terlihal lebih bcrsih dan megah. Sedangkan untuk 

tempat pclayanan yang terletak di lantai satu yang dlscbut dengan Tcmpal 

Pelayanan Terpadu (TPT) telah diperindah sehingga akan membuat nyaman 

wajib pajak yang meminta penyuluban, mcmlnta formulir, meoyetor atau 

melaporkao pajaknya. TPT juga dilengkapi dcngan kotak saran, media 

telcvisi, media penyuluhan dlgl[al, koran terbaru, tempal duduk yang empuk, 

ruangan yang bersih dart harum dan menggunakan mesin antrian. TPT di KPP 

Prararna Jakarta Mampang Prapatan sudah seperti tempat pdayanan di bank. 

TPT juga dilengkapi dengan badirnya sebuah kantor bank. Pegawai yang 
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ditempatkan dl TPT meliputi tenaga penyuluh di help desk dan tenaga 

pelaksana pelayanan yang bertugas menerimaform pc!aporan wajib pajak. 

linruk diruangan kerja Account Representative, tampak sangat rapidan 

bcrsahabaL Ruangan menggunakan separator yang rendah sehingga AR dapat 

melihat satu sama lain dan maslng-masing AR bcrada dalam satu separator 

yang dilcngkapi dengan sarana komputer. Terdapatjuga tuangan konseling 

tanpa pintu di masing-maslng Seksi Pengawasan dan Konsuitasi. 

Berdasarkan data dari Seksi Pcngolahan Data dan fnformasi (Seksi 

PDl) KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan, pada t.ahun 2007 Penerimaan 

KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan menca.pat Rp. 643.962.075569,00 

(diluar PBB dan BPHTB}; seda.ngkan pada tahun 2008 Rp. 

879~0l531b,3i 9,00 (niluad'BB dan BPHTB). Penerimaan PBB tahun 2007 

sebesar Rp. 46.399.321.177.00 dan tabun 2008 s:ebesar Rp. 

39.571. 797.583,00. Penerimaan BPHTB tahun 2007 sebesar Rp. 

34.025.883.055,00 dan tahun 2008 sebcsar Rp. 42,292.987.276,00. Jumfah 

Wajib Pajak sampai dengan 31 Desember 2008 adalah t 5.4JJ Wajlb Pajak 

Orang Pribadi dan 6.759 Wajlb Pajak Badan. Dari jumlah tersebut yang 

melaporkan SPT Tahunan adalah sebanyak 3.700 SPT untuk Wajib Pajak 

Orang Pribadl dan 1.475 SPT untuk Wajib Pajak l3adan. 

Sesuai dengan data yang tersedia dori hasil perekaman SPT Tahunan 

PPh Badan seksi Pengolalum Data dan lnformasi KPP Prtnama Jakarta 

Mampang Prapatan, Wajib Pajak Bada.n yang menggunakan jasa konsultan 

pajak sebanyak 15 WP. Jumlah ini masih belum menunjukkan jumlah yang 

sebenarnya karena pada kenyataannya tcrdapat Wajib Pajak yang 

mcnggunakan jasa konsultan pajak tetapi tidak muncul dalam basil 

perekaman. Untuk mendapatkan data yang lebih lengkap dan valid rnaka perlu 

dilakukan pcndataan ke masing-masing AR dan mcncari da!a ke lkatan 

Konsultan Pajak indonesia (lKPl). 
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B. Profil Responden 

Pada sub bab inl diuraikan mengena1 profit responden yang meHputi 

jenls usaha, pemodalan, lal'na beroperasi, dan pengetahuan tentang keberadaan 

Account Representative (AR}. Masing·masing profil tersebut juga 

dihubungkan dengan minat menggunakan konsultan pajak melalui analisis 

tabulasi silang dengan menggunakan Chi Square. Rinciannya adalah 

sebagaimana tampak pada Tabel4.l sampai dengan Tabel4,8 berikut. 

I 

No 

I 

2 

3 

Tabel4.1 

Distr1husi Frekuensi Jenis Usaha Responden dan Hubungannya 
Dengan Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

-
Cbi 

Jenis Usaha JumJah % 
Square 

- ---
Industri ! 8 8,5 

------ f----
Perdagangan 36 38,3 3,3 

-·-·· --- ---
Jasa 50 53,2 

Jumlah 94 

-~-~ 

p i 

value 

0,192 

L ------- --.. ___ .. rooJ 
- -Surnber:Has!l Olahan SPSS vers1 l5.0 

Berdasarkan jenis usahanya, sebagian besar responden penelilian ini 

bergerak di bidang jasa, yaitu 50 wajib pajak (53,2%), yang diikutt dengan 

jenis usaha pel'dagangan (38,3%), dan induslri (:8,5%). Hasi! tabula<;i silang 

unluk mcngetahui hubungan jenis usaha dengan minat menggunakan 

konsultan pajak dipcroleh nil.ai Chi Square sehesar 3,3 dan signifikansi 

sebesar 0, 192. Tetlihat ni!ai signifikansi yang dipero[eh lebih besar dari 0,05 

sehingga dapat dikatakan bahwa jenis usaha wajib pajak tldak berhubungan 

dengan minat menggunakan konsultan pajak. Hasil ini memberikan pcngertian 

bahwa untuk masing~masing kategorl jenis usaha tidak memiliki perbedaan 

dalam hal minat menggunakan konsultan pajak. Sebagaimana terlihat dalam 

Tabel tabulasi si!ang berikut, masing~maslngjeois usaha sama-sama memiliki 

minat yang tinggl untuk menggunakan konsullan pajak. 
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usaho 

Tabel4.2 

Tabulasi Silang Hubungan Jenis Usaha Responden 
Dengan Minat Menggunakan Konsu!tan Pajak 

Cro!i.'Wtb 

Minm n!tlljffiunakztl 

. ' 

71 

kons"ltum 

Stdana Tl~~--;-- Tool 
1ndu51d Count J ' ' E.<p:C!i.0 Couru 1.4 6.6 8.0 

% orTcml J.l% ··----~~ !1:.5% 
PCfd~gan---c;;;nl 

1--·- ,,,_ 
4 " J6 

g)(]X!itl'd Counl 6.1 299 36.ll 
%ofTotal 11.3% 34.0% 3!~ -

l= Count 9 4' " Expee;ed Count 8.5 4U 50.0 
%ofTotal 9.6% 43_6% t--·· 53.2% -:r;;t;-, -·~~-· -~· 
Coutu ,, 18 94 

6X1J'!Cied Count 16.0 '" 94.0 
%orTmal IUt..r. 83.0% j{)(i 0% 

Sumber:Hasil Oiahan SPSS versi 15.0 
Berikutnya, distribusi responden berdasarkan sumber pemodalan dan 

hubungannya dengan minat menggunakan konsultan pajak dapat dilihat pada 

tabel berikut. 

Tabel4.3 

Distribusi Frckuensi Pcmadalan dan Hubungannya Dengan Minat 
Menggunakan Konsultan Pajak 

~o f~~-o_d_a_J~-~--~-----·~--·· 

~ --~--·--··-··+--

! 'A ·n_g_·---··------··~4-·· 
sta Naslonal 90 

---·--·- --
L___~-~Jumlah 94 

-·~··r···-~---, '% Chi p I 4,]1 Sq~are -:_a~ 
····- 0,857 0,355 ' 

95 7 . - ':::.:.__1--_ __L __ _j 

~ 
Sumber: Hasil Olaban SPSS versi 15,0 

Diiihat dari jcnis pemodalannya. responden dalam pcnelllian ini 

mayoritas memi!iki modal yang bcrasal dari swastft nasional (95,77%), 

sedangkan yang berasal dari modal asing hanya 4,3%. Hasil tabulasi silang 

untuk melihat apaknh pemodaJan berhubungan dengan mioat menggunakan 

konsuhan pajak diperoleh nilai Chi Square sebesar 0,857 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,355. Karena nilai signifikansinya lebih besar darl 0.,05, 
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maka dapat dislrnpulkan bahwa jenis pemodalan tidak berhubungan dengan 

minat menggunakan konsultan pajak. Artinya, minat menggunakan konsultan 

pajak antara wajib pajak yang rnemiliki sumber modal dari asing dan swasta 

nasionnal tidak menunjukkan perbedaan. Hal inijuga dapat dilihut pada Tabel 

tabulasi silang berikut ini, dimana wajib pajak yang yang memiliki sumber 

modal asing dan swasta nasional samavsama merniliki minat yang tinggi 

dalam menggunakan konsultan pajak. 

Tabcl4.4 

Tahulasi Silang Hubungan Jenis PemodalanDcngan Minat 
Menggunakan Konsultan Pajak 

Crosstnb · 

Mim1t meng_~unakan 
1--· konsnlta!' naiak 

Seda!\ft Tinwti Total 
Pcrmodalan Asing Count 0 4 4 

Expected Coun .7 3.3 4.0 
%of Total J}% 4.3% 4.3% 

S'-vasta Nasiona: Count 16 74 90 

E:xpectcd Coun 15.3 74-.7 90.0 

%ofiotal l 7 .JY!AI 78.7% ··~;~ 
Total Count 16 78 94 

Expected Coun 16.0 78.0 94.0 

% ofTotal 17.0% 83.0% IOOJJ% 

Sumher:Hasil Olahan SPSS versi 15.0 
Distribusi responden berdasa(kan lama beroperasi wajib pajak dalam 

menjalankan usahanya dan hubungannya dengan minat menggunakan 

konsultan pajak dapa.l dilihat pada Tabel berikut 
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Tabel45 

Distribusi Frekuensi Lama Beroperasi dan Hubungannya Dengan Mioat 
Menggunakan Konsultan Pajak 

No Lama Beroperasl Jumlah % 
- 'Chi- ---p-

Square value 

I I ~ <3 tahun 16 17,0 
············-------

2 3- <5 tahun 22 23,4 
2,302 0,512 

3 15-<lOtahun 25 26,6 
' ··········-··· 
' 

4 >= IO tahun 31 33,0 
-----------

Jumlah 94 100 
-----. 

Sumbcr: Hasll Olahan SPSS verst 15.0 

Berdasarkan lamanya beroperasi, respooden penelltiao ini mayoritas 

sudah menjalankan usahanya selama > IOtahun (33%), dan diikuti dcngan 5-

< lO tahun (26,6%), 3 < 5 tahun (23,4%) dan I • <3 talmn (17%). Nilai Chi 

Square yang menunjukkan hubungan antara lama beroperasi dengan minat 

menggunakan konsultan pajak adalah 2,302 dengan niiai signifikansi 0,512. 

Diketahui nilai Chi Square yang diperoleh signillkansinya > 0,05 sehingga 

lama bcroperasi tidak berhubungan dengan minat menggunakan konsultan 

pajak. Hal itu juga terlihat dari tabulasi silang berikut ini, yang tcrlihat bahwa 

masing~masing kategori lama beroperasi cenderung sama dalam hal mioat 

menggunakan konsultan pajak, yaitu sama-sama tinggi. 
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beropcrasi 

Toto\ 

Tabel4.6 

Tabulasi Silang Lama Beroperasi Ocngan Minat 
Menggunakan Konsultan Pajak 

Mo-rtal menggunakzn 
iwnsu!tonva·ak 

Sedur~s Ti~ggi 
I - <J tub1.1n Ccunt 4 12 

E~pocted Count 2.7 IJ.J 
%ofTotal 4.3% 12.8% 

3 • <5 lahun ···count 4 I& 
E~edCOI!n! 17 IS.) 
%ofT om! 43% !9.1% .... 

5 - < 10 tnlwn Count 2 23 
Expccled Couru ,_, 20.1 

%ofTotal 21% 24.5% 

> Hl mlmn Count 6 25 
ElqlCaed Count " 25.7 
%ofTOitll 6.4% 26.6% ---
C.~l 16 " E.«pec\ed Co<Jnl !ti{} 7lUl 

%ofTotal l7.~k 83.0% 

Sumber: Hasil Olahan SPSS versi 15.0 

74 

Tot!d 
\6 

t6.0 

17.0% 

22 
22.0 

23.4% 

" 25J) 

26.6% 
J\ 

JIO 

JJJI% 

94 
94.0 

100.0% 

Selanjutnya, distribusi responden berdasarkan pengetahuan tentang 

adanya AR dan hubungannya dengan miilill menggunakan konsultan pajak 

dapat dilthat pada Tabel berikut. 

Tabel4.7 

Distribusi Frekuensi Pengetahuan tentang AR dan Hubungannya 
Dengan Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

%-~~ire 
r---,--1 ~-

No -Pcngetabuan tentang AR 
! 

Jumlab 
p 

value 
---+- ----~----- -----f---- --------1--

Ya 93 98,9 
r---t-~--~--- ----1----+----- 0,207 0,649 

2 [Tidak I 1,1 I 
f----L----------t---+-----1-~-_L~--_j 

1 Jumlah 94 lOO 
~~----- --- --------,;-=- ~,- - ···-

Sumber: Ha-;11 Olahan SPSS versi 15.0 

Berdasarkan pengetahuannya terhadap kebcradaao AR sebagian besar 

responden (98,9 %) sudah mengetahui keberadaan AR, dan hanya I responden 
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(1, 1 %) yang bel urn mengetahui keberadaan AR. HasH tabulasi sllang untuk 

mengetahui apakah pengetahuan tentang keberadaan AR berhubungan dcngan 

minat menggunakan konsulta.n pajak diperoleh nilai Chi Square sebesar 0,207 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,649. Karena nilai slgnifikansi yang 

diperoleh lebib besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa pengelahuan 

tentang keberadaan AR tidak berhubungan signifikan dengon minat 

menggunakan konsultan pajak. Haf ini sebagatmana dltunjukkan dalam Tabel 

silang pada Tabel berikut, dimana wajib pajak pada maslng-masing kategori 

sama~sama memiliki minat yang tinggi dalarn menggtmakan konsultan pajak. 

Tabel4.8 

Tabulasi Silang Hubungan Pengetahuan tentang AR 
Dengan Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

Cross!ab 

Minat mcnggmmkan 
kons~llan naiak 

Seda."'g Ti!lJ;tgl Tow! 
J>cngclahunn tentang y, Counl 16 77 93 
adanyaAR Expected Count 

%of Total -- ... ~ ..... 
'ridak COU!\1 

Exp«~cd Counl 
%ofT om:! 

"!'o;a{ Count 

Expec!td Umm 
%of1o:al 

Sumber: Hasll Olahan SPSS versi 15.0 
C. Hasil Ujicoba lnstrumen 

15.8 

17.0% 
.~ .. 

0 

.2 
.~4 

•• 
160 

17.0% 

77.2 93.0 

81.9% 98.9% 
1 I 

.8 1.0 

Ll% Ll% 
18 " 78.0 94.0 

83.0% 100.11% 

Untuk memperoleh data penelitian yang betul~betu[ sahib, maka 

kucsioner yang dlgunakan umuk meogumpulkan data dluji validitas dan 

rcliabilitasnya. Uji validitas bcrtujuan untuk mengetahui scjauh mana 

ketepatan dan kecennatan alat ukur dalam melakukan fungsi ukumya. 

Scmentara uji reliabilitas digunakan unluk melihat sejauh mana alat ukur 

dapat memberikan hasil yang relatif tidak berheda hila dilakukan pcngukuran 

kembali lerhadap gejala yang sama pada saat yang berbeda. Hasil pcngujian 

validitas dan reliabilitas untuk variabel kinerja pelayanan dan minat 

menggunakan konsuha.n pajak disajikan pada Tabel4.9 dan Tabe14.10. 
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Tabe14.9 

HasH Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kinerja Pelayanan 

No. Item r bitung r Tabel Kesimpulan 

1. I 0,783 0,36~- Valid 
··-- ... 

2. 0,675 0,361 Valid 
3. 0,50~- __ 0,361 Valid . 
4. 0,742 0,361 Valid 
5. 0,744 0,36_1- Valid --·· ... f--·---.. 
6. 0,682 0,361 Valid - .. 
7. -(),014 0,361 Tidak Valid 

1---· 
8. 0,591 0,361 Valid .. 
9 0, 710 0,361 Valid . 

-
1jl. 0,749 0,361 . Valid 
··------ ·-- -

11 .... _ 0,619 0,361 Valid 

r- 12. 0,666 __ __ 0,361 Valid 
13. 0,537 0,361 Valid r-- -
14. 0,617 0,361 Valid 

f'-·· 
15. 0,544 0,361 Valid - ·---· .. --- -----
16. -1),030 0,361 Tiduk Vafid ... __ ,_ .. ... 
17. .. _ _(),614, 0,361 -· Valid --------

f-
18. ... _0,705 __ __ 0,361 Valid .. _ .. _ 
19. 0,705 0,361 Valid - -- --

t-·- 20. 0,671 0,361 Valid 
21. - i 0,761 0,361 Valid -

0,775 0,361_ Valid ·--- -- . 
.. ____ .. _ 

1-- 23. 0,665 .. 0,36~-. v~~~-
24 0,767 0,361 . Valid 

···~ 

22 2f 
Koefisicn Alpha , 0,942 Rel1abel I 

J -· 

Surnber; Hasil O:ahun SPSS vmi 15}) 

Dari hasil pengujian validitas sebagaimana terlihat pada rangkuman hasH 

pcrhitungan di a{as, diketahui dari 24 item pemyataan variabe[ kinerja 

pclayanan terdapat 2 item yang tidak valid, yaitu nomor; 7 dan 16. Item 

tersebut diketahui rnemiliki nilai r bitung < r tabel, sehingga dapat 

disimpulkan item tersebut tidak va{id_ Sementara nilai koefisien Alpha yang 

diperoleh sebesar 0,942. Nilai koefisien alpha tersebut cukup besar sehingga 

dapat disimpulkan bahwa instrumen kinerja pelayanan reliabel. 
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Tabel4.10 

Basil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Minat 
Menggunakan Konsultan Pjak 

l 
.... 

No. Hem r hitung rTabel Kesimpulan 
.. 

L 0,541 0,361 Valid 
2 . 0 470 0,361 Valid ..... ------
3. 0,642 0,361 Valid 
4. 0,767 0, 36 -~----·-- Valid ---·--· 
5. 0,54& 0,361 Valid 
6. -0,056 0,36l Tidak Valid 

-~----.... - ·r 7. 0,647 0,361 Valid 
----~ ' ---· 8. 0,485 0,361 ' Valid ' 9. 0,656 _0,361 Valid --· ------
I 0. 0,555 --·-·--- 0,361 Valid 
II. 0,727 __ -- 0,361 Valid 
12. 0,692 0,361 Valid 

--~---···· ···-~---~----~ -···· 13. 0,694 ·-1--0,36~- VaHd ···-· 
14. 0,418 0,361 Valtd . 
15. -0,028 0,361 Tidak Valid ----·····-· ~ ------·--
16. Valid 

77 

---· ---- --- ~:~~: -=1 ~:~~/ . -------
17. Valid 

____ _Ill, 0,730 j ___ _(l,361 Valid --·---·- ...... 
19. ' 0,596 .• 0,361 ~-- Valid ' ' 

20. ' 0,781 ... 0,361 Valid· .... ' 
Koefisien Alpha i 0.898 Reliabel 

' 
. __j . -- .. 

Su"'tibcr: HMi! Ohio» SPSS ver.;i 15.0 

Dari hasH pengujian va!iditas sebagaimana terlihat pada rangkuman hasil 

perhitungan di atas, diketahui dari 20 item pemyataan variabel minat 

mcnggunakan konsultan pajak terdapat 2 item yang [idak valid, yairu nomor: 6 

dan 15. hem tersebut diketal-u.ti memlliki nilai r hitung < r tabel, sehingga 

dapat disimpulkan item tersebut tidak valid. Sementara nilai koefisien Alpha 

yang diperoleh sebesar 0,8-98. Nilal koefisien alpha tersebut cukup besar 

sehingga dapnt disimpulkan bahwa instrumen minat menggunakan konsul!an 

pajak adalah reliabel. 
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D. Aoatisis Dcskriptif 

Analisis deksriptif ini bertujuan untuk memperoleh gambaran pada 

masing-masing variabel penelitian berdasarkan informasi yang didapatkan dari 

kuesioner. Secara berturuHurot, rekapilulasi jawahan responden untuk 

variabcl kinerja pelayanan dan minat menggunakan konsultan pajak disajikan 

pada uraian berikuL 

L Analisis DeskriptirVariabel Kincrja Pelayanan 

Dalam penelitian ini kinerja pelayanan diukur berdasarkan Hma 

indikator, yaitu: keand:dan.jaminan, bukri fisik, empati dan daya lnnggap. 

Hasil tanggapan wajib pajak mengenai kinerja pelayanan pada masing

masing aspek adalah sebagai berikut: 

a. Keiludalan 

Dalam penelitian ini ada lima butir pemyataan yang di.gunakan 

untuk mengungkap kinerja pelayanan yang terkait dengan kcandalan. 

Hasil jawaban rcspondcn untuk kelima bulir pernyataan dimaksud 

disajikan pada Tabel4, ll. 

Tabel4.11 

Rckapitulasl Basil Jawaban Responden lndikator Keandalan 

pelayanan scsuai 4 4,3 47 50,0 43 45,7 

I pcrminlaan".o-=:7::7.c:':l--f-+-l--l--l--f 
AR membedkan 

2 pelayanan l,l 4Q 42,6 53 ]56,4 
konsislen. 

3 
AR dapat dipercaya 
da!am memberikan J J.2 4J 45.7 4& lsu 
pela~~;_l-~_· -----~-~+-! I 

]6 i 38,3 
' 

4 AR 
pclayamm lepat waktu. 

----"Kelik;k~rcna s-,-,-,-,~ .. ~,+---1 +, -+-+--1- --ie---1- 1------!J 
.-. janji tldak dapat _, I • 
' d. ,.. ~R b . 2,1, 30 3L9 62 66Jl - 1 -

lpGrtUnl, " mcm en I 1 

1 _ __,~w~h~-~-ebch.tmny_<~~ _!__ __ ___ L _____ _ 
Sumber: Data Olahan Penulis 

membcrikan 
2 2,1 56 59,6 
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Hasil jawaban responden pada tabel di aras kecenderungannya 

adalah jarang untuk setiap itemnya., sehingga menunjukka:o bahwa 

mayoritas wajib pajak menilai kurang pelayanan yang terkait dengan 

indlkator keandalan. lndikator keandalan tersebut bcrhubungan 

dengan pemberjan pelayanan AR yang sesuai permintaan, petayanan 

secara konsisteo, dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan, 

memberikan pelayanan tepat waktu, dan memberi tahu sebelumnya 

ketlka janji tidak lerpenuhi. Dengan demikian masih banyak Wajib 

Pajak yang menganggap keberndaan AR di KPP kurang membantu 

kesulilan-kesulitan yang dialarni oleb Wajib Pajak. Meskipun 

demikian, cukup banyak pula Wajib Pajak yang telab mendapatkan 

pelayanan dengan balk olch AR dengan indikasi jumlah jawahan 

sering yang cukup banyak untuk sctiap itemnya. Ketika dimintai 

tanggapannya ren!ang hal lni, Deddy Rachman Widjaja, S_Sos., srorang 

Account Representaln't! di KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan 

mengatakan balnva :" Kc:luhan dari wajib pajak tersebut terjadi karena 

seorang AR di sebuah KPP Pratama harus mcnangani wajib pajak 

dengan jumlab yang sangat banyak (Saudara Deddy menangani sekitar 

L500 wajib pa.jnk), berbeda dengan di KPP Madya atau di_KPP LTO 

yang wajib pajaknya tebih sedikit. AR juga dibebani dengan target 

penerimaan pajak dan adanya kewajiban umuk membuat profile wajib 

pajak yang sangat menyita waktu AR". Kepala Kantor KPP Pratama 

Jakarta Mampang Prapatan Drs. Erhamsyah Noor~ Ak., MM ketika 

diminla penjelasannya tentang hal ini mengatakan: "Di KPP Pratama 

seorang AR menangani wajib pajak dengan jumtah yang sangat besar 

sehingga terasa kurong seimbang dan menjadi kesulitan tersendiri 

untuk dapat dckal socara personal dengan wajib pajak". 

b. Jaminan 

Dalam penelitiao ini ada em pat bolir pemyataan yang digunakan 

untuk mengungkap jaminan pelayanan. Hasit jawaban responden untuk 

keempa.t but1r pemyataan dimaksud disajikan pad a Tabel 4 .!2. 
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Tabel4.12 

Rekapilulasi Hasil Jawaban Responden lndikator Jaminan 

I' I No I Hem Perny. :lta:m Sl 
Jrnll % 

r-tAR m 

L I 
pcngcwhu:m r 

emi!iki I 1 
ncma<.!ai I ' 

tcrkuit dengun re 

-·· ~ang d!~_::.H,U!l. : ]ER mcm 

'J<'J[ 

laynnan 
1 

- ~· 

··-~·--
berikan , 

1
2 al!ernatif oolu~ 

·r.;oalan an d -· .. 

~ 
AR proukrif pa 

3 yang mcmb 

i bagi + ihadaoi, 

da WP' 
utuhJ,;an 

pclayam:m. ' : 4,3 

·-
· AP. menanyakan hal~hal 

s 
Jml; 

5) 

~1 

J_awnb_::~ ··----·--
'-+---'Jr Kd -~ 
~- Jmt % Jml · % Jmll "/o 

1~. ~"' ~ Jl 
1

,,3. s, "' - - 1 .•. 41 

" 
, 1-i--~-~--!--~+-

f---1 

I
, yang dapat 

4 
Scltap WP 

--·- mcmintl;l__l~~~r:.:m 

dib'm13 . 3 2 36 
datang • ' 

!!!!_·__ __j____ --~ 

·o.o '' ·~~ ~~---i-
f, •. , 5~ "·'LLLL 

Sumber: Data Olahan ?enulis 

Kccendcrungan jawaban respomlen pada tabcl di atas adalah 

menjawab jnrang untuk seri_ap itemnya, sehingga menunjukkeo bahwa 

mayoritas wajib pajak menilai kunmg baik pelayanan yang terkait 

dengan indikator jaminan. Pelayanan-peiayanan yang terkait dengan 

indikaLor jaminan yaitu AR memiliki pcngetahuarr yang memadai 

terkail dengan pelayanan yang dibcrikan, AR mcmberikan altematif 

solusi bagi persoalan yang dihadapi, AR proab.--rif pada wajib pajak 

yang membutuhkan pe!ayannn, dan AR mcnanyakan hal-hal apa saja 

yang dapat dibantu setiap wajib pajak darang mcmiora pelayanan, Jika 

merujuk pada jawaban respondcn yang menyatakan sering, maka 

mengindikasikan pula bahwa cukup banyak wajlb pajak yang menilai 

balk pelayanan yang bcrhubungan deng.an indikator jaminan. Deddy 

Rachman Widjaja, S.Sos mengatakan bahwa: '' Hal lni terjadi karena 

pengetahuan masing-masing AR berbcda. dan pemahaman tentang 

SOP (Standart Operation Procedurs) juga berbeda". Sedang:kan Drs. 

Erhamsyah Noor, Ak, MM mcngarnkan bahwa; "Backf.round AR Uan 

pengalaman AR sangat menentukan kualitas dalam membcrlkan 

penjelasan leruang masalah perpajakan. Scorang AR yang sclama 

karirnya di pajak tidak pcrnah di seksi teknrs renru akan mcogalami 
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kesu!itan da!am memberikan penjelasan tentang hal-hal teknis 

perpajakan kepada wajib pajak11
• 

c. Buldi Fisil< 

Dalam peneHtlan ini ada lima butir pemyataan yang digunakan 

untuk mcnglmgkap k!nerja pelayan:m yang berhubungan dengan bukti 

fisik. Hasil jawaban responden unluk kelima butir pernyataan 

dimaksud disajikan pada Tabet 4.13. 

Tabel4.13 

Rekapitu!asi Hasil Jawaban Responden lndikator Bukti Fisik 

~ JnwalliUl 

A~tcm ~:::.:::: b~~~~;s~~ Jm1Jr:_% rJ'~~<fo ,;. Jd~~ 
pcralalafl KPP d2~gan 1 J 3_2 52 Ss.J.I 39 oJ l.Sl _ _ ·I 
mudah sckahpun I 
.!zcrtekn?!'!:Si m~\!!khir, -1- __ f-- ___ '" ~- -··--+- _ , .. 
~\R bcke1ja dengan . 1 
dukur.gan sarana dan · 5 5.3 47 50,0~ 42 4<1,7 • , - ·j 
:~':::::.~::·~;~ l~r-1- -+ ··-1 ~---t- -·' 
sesuai kelcnluan suat 10 ]10.6139 41,5 45 47,9, - ; • - • 
mcmbcrikan pd;11·anan. ' · 

4 ~'~~~:~:ka" dayoo~:al} 2 :2,1 43 ~5,7 49 52,1, · • ; · J 
5 ~.~ ~~~~~~~~~~ rapi. 1 2 r2. I. 40 ~2~ -i~. ~it1~ j_- .. ~~.J 

Sumber: Data Olahan Penulls 

Untuk setiap itemnya, terlihat dari U!bel dl alas cukup hanyak 

responden yang menyatakan ja.rang. Kecenderungao jawaban sc:pertl 

ilu me:mberikan informasi bahwa cukup bartyak Wajib Pajak yang 

merasakan kurang pelayanan diberlkan terkait dengan kondisi fisik 

yang digunakan un!uk mendukung pefayanan. Aspek-aspek fisik yang 

berhubungao dalam pembc:rian pelayanan adalah AR menggunakan 

semua peralatan yang ada di KPP dengan mudah sekaliptm 

bcrteknologi mutakhir, AR bekelja dcngan dukungan sarana dan 

prasarana yang memadai, AR mcngcnakan busana (baju, celana, 

sepatu) sestial keten!uan saal memberikan pe!ayanan, AR mengenakan 

tanda pengenal saat memberik:an pelayanan, dan AR berpenampilan 
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rapt. Meskipun demikian, jika melihat jawaban sering yang cukup 

banyak. juga sebagai indikasl bahwa cukup banyak pula Wajib Pajak 

yang sudah merasakan adanya pelayanan yang baik terkai:t dengan 

bukti fisik. Deddy Rachman Wldjaja. S.Sos mengatakan bahwa:" 

Sarana internet perlu dipennudah di KPP Pratama., dan data B to B 

(Bussincss ra !Jussiness} seharusnya tcrscdia". Drs. Erhamsyah Noor, 

Ak, MM mengatakan bahwa:"Untuk dapat memberikan pelayanan 

yang baik dan dengan pcnampilan yang baik, Kepala Kantor telah 

mengeluarkan nola dinas berisi peraturan agak seluruh pagawai dapat 

mengenak:an busa.na dan tanda pengenal sesuai dengan ketentuan yang 

telah ditctapkan, Seluruh pegawai wajib menggunakan sepatu, pakaian 

rapidan tanda pengenal setiap hari". 

d. Empati 

Ada tiga butir pernyataan yang digunakan untuk mengungkap 

kincrja pelayanan yang lerkait dengan empati. Hasil jawaban 

responden untuk ketiga butir pernyataan dimaksud disaj ikan pada 

Tabel4.14. 

TabeJ 4.14 

Rekapitulasi Hasil Jawaban Rcsponden lndikator E:mpati 

~-=T-- ue~-r:~ 
--~~ ------ ----- --~---- ---~--- --~--- ... ---~~ 

Yillaan 

em bantu AR bersedia m 
kesutitan·ke-su til an 

. --
Si Sr 

Jml fl/.,1 Jmi 11/o 

4 4,3 36 38,3 

Jo:nvalmn 
TP~ ~-

J< Kd 

Jml % Jml % Jml % 

,, 57,4 - - - -
' a i. 

esadaran 
_ _xa~SJ!!YU h~~ 
AR memiliki k 

dalam 
2 

, tinggi 
· mcmberikan 

-- --, --~ 

3 3,2 43 ':,·-~1-~ 
-- ----- - -~ 

- - - ' 
' 

~~--~ -
R m< rnberikan 

ndividual 
4 4,3 30 31,9 60 )6J,B - - - -umpa 

I I iminatif. .L. .. L__ -~L- __ __j lJI k~~~'n A~ 
_ bcrs~kap diskr 

-Sumber: Data Olahan Penults 

Kecendcrung.an jawaban responden terhadap item-item d.alam 

indikator empati adalah sering dan jarang, sehingga meounjukkan 

bahwa pada umumnya wajib pajak menilai kuraog kinerja pelayanan 
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yang terkait dengan indikator empati. Aspek pclayanan yang 

berhubungan dengan indikator empati tersebut adalah: AR bersedia 

membantu kesulltan·kesulitan yang saya hadapi, AR memiliki 

kesadara:u tinggi dalam memberikan pelayanan, dan AR memberikan 

perhatian secara individual kepada wajib pajak tanpa bersikap 

diskriminatif. Namun diakui pula babwa wajib pajak yang sudah 

merasakan adanya empati dad AR juga cukup banyak, dengan indikasi 

cukup banyaknya responden yang rnenyatakan sering. Deddy Rachman 

Widjaja, S.Sos mengatakan bahwa:''KPP Pratama mcmpunyal ringkal 

kompleksitas yang tinggi kareoa menangani semua jenis pajak 

termasuk PBB dan BPHTB sehlngga untuk memberlkan perhatian 

yang lebih individual akan sulit dilakukan". Drs. Erhamsyah Noor, Ak, 

MM menambahkan bahwa: "Jum!ah AR masib kurang memadai 

sehingga akan sulil untuk lebih dekat dengan wajib pajak". 

e. Daya Tanggap 

Ada lima butir pcmyataa(l yang digunakan untuk mengungkap 

lndikator daya tanggap. Hasil jawaban responden untuk kelima butlr 

pcrnyataun dimaksud disajikan pada Tabe\ 4.l5. 

Tabel4.15 

Rekapitulasi HasH Jawaban Responden Indikalor Daya Tanggap 
' I Jawaban 

No I 
' 

Item 
- I ·s-;- I Jr -- ---··· 

l'tr!lynl:uut Sl Kd +TP ... 
Jml % Jml % .iml "'!"' ! 

---
AR 
pt:!ayana 
dan l~pat 

memberikan 

Jml --~/o S% --·---
" dengun ccpal ' 
-·····-----· __ , __ , .. _ 

2 
AR si:ap 
WP kapa 

AR me 
3 mengena~ 

pel a~_~ a 
,AR men 

4 
'ke1ja kep 

sedia melayani I 4 
n pun Jiminta. 
.. 

nginformasikan 
. 

kapan 
n diberikan. 
jelaskan uruian 
ada wajib pnjak 

seblngga 

-~!:IY 

tah" kapan 
a akan sc!csai. 

·---~ 

gap rr.elayani 
an w.ajib pnJak. 

AR si 
5 p.:rminta 

j~ 

9 

6 

7 

4,] 

4,3 
·-w--

9,6 
_____ .. 

6,4 

7,4 

Sumber.Data Olahan Penuhs 

I ' ' 5J 56,4 37 J.9,4 . - - . 

' - ~- -

" 58,5 35 J7,2 . - . I -I 
' -

' I 
40 j 42,6 45 47,9 . . - . 

I 
t~ 

I 
' 52 55,3 36 38,3 . - I . -' 

;j· ' ' ' 

" 51.1! 39 41,5 - . i -
' L .. 
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Pada tabel di atas terlihat kecenderungao jawaban responden 

untuk setiap itemnya adalab sering, sehingga. memberikan gambaran 

bahwa pada umumnya wajib pajak menilai AR memi!iki daya tanggap 

yang tinggi dalam mcmberikan pelayanan. Ketanggapan AR tcrsebut 

dapat dilihat dari pemberian pelayanan dengan cepat dan tepat, siap 

sedia melayani wajib pajak kapan pun diminta, memberikan infoonasi 

mcngenai kapan pelayanan akan diberikan, menjelaskan urutan-urutan 

kerja kepada wajib pajak sehingga tahu kapan urusannya akan selesai, 

dan sigap dalam melayani permintaan wajib pajak. Meskipun 

demikian, perlu diperhatikan bahwa setiap itemnya masih cukup 

banyak jawabanjarang {lebih dari 35%), yang menjadi pcrtanda bahwa 

cukup banyak pula wajib pajak yang maslh mencmukan 

kekurangtanggapan AR dalam beberikan pelayanan. D<:ddy Rachman 

Widjaja. S.Sos mengatakan bahwa: "Umuk pekerjaan tertentu yang 

sudah ada di sistem (mtsalnya Pemlndahbukuan KPP) maka AR akan 

cepat untuk mengerjakan yang jadi kendata adalah jika ada pckerjaan 

yang belum ada di slstem (misalnya Pemindahbukuan karena kantor 

pos ~alah entry) maka akan dibutuhkan wak.tu yang lebih lama". DrS. 

Erhamsyah ~oor, 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 pcrjanjian 

terlebih dahulu. AR ttdak ada di ruangan karena mcmang sedang 

me!akukan tugas lapangan dengan surat tugas resmi''. 
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2. Annlisis Deskriptif Variabel Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

Dalam penelitian ini minat menggunakan konsultan pajak diukur 

berdasarkan lima indikator. yaitu: integritas, tanggung jawab. kemampuan, 

biaya, kepribadian. · Hasit tanggapan wajlb pajak mengenai minat 

menggunakan konsultan pajak pada masing-masing aspek ada!ah sebagai 

berlkut: 

a. fntegritas 

Dalam penelitian ini ada dua butir pernyataan yang digunakan 

untuk mcngungkap rninat menggunakan konsultan pajak yang terkait 

dengan integritas. Hasil jawaban responden untuk kedua butir 

pcmyataan dlmaksud disajikan pada Tabel4, 16. 

Tabel4.!6 

Rckapitulasi Hasil Jawaban Responden 1ndikator Integrltas 

J~IWSIJan 

Tertarik rnenggunakan , I : . I 
··- jk~~;~lla: pajak yang 43 ~~~: ~~---L-.~··-'- ~ ' :_: ~ 

2 :aJ~c~uk~anngkons~~:~ 3l ,.::n 0 59,62.814 I ,L.> ~ ll-' 
mt:mbuat saya bemunal ' · J• ""' . ' ~-~-l.!!)~an 'asan . __,__J_J_ _ _ __ _ ___ ; 

Sumber: Data Olahan Penulis 

Dari dua itern pernyataan yang terdapat pada indikaLor 

integritas di atas diketahui bahwa setiap itemnya mayoritas jawaban 

responden adalah setuju dan sangat sctuju, Kecenderungan jawaban 

tersebut mengindikasikan bahwa pada umumnya konsultan pajak 

memillki integritas yang tinggi terutama jika dllihat dari aspek 

kejujuran dan ketcrbukaan konsultan pajak. Peter Anugrah SE, SH dari 

Kantor Konsultan Pajak Anugrah dan Rekan yang juga menjabat 

sebagai Kepala Bidang IT Dewan Pimpinan Pusat lkatan Konsultan 

Pajak Indonesia (IK.Pl} mengarokan bahwa: 1
' Konsultan pajak harus 

jujur schlngga wajib pajakjuga akan terbuka kcpada konsultan". 

Univers!l.as lndonesia 

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



86 

b. Tanggung Jawab 

Dalam penc:Htian ini ada tiga butlr pernyataan yang digunakan 

untuk mengungkap indikator tanggung jawab. Hasil jawaban 

responden untuk ketiga butir pernyataan dimaksud disajikan pada 

Tabel4.17. 

Tabel4.17 

Rekapitulasi Has:il Jawaban Responden lndikator Tanggung Jawab 

No Ucm Pernyat:um 

lngin menggunakan 
konsullan pajak yang 
rnenjamin urusan 

ss s KS 
Jml % Jmi % Jml % 

l
( 4 I 43,6 53 56,•1 

pcrpajakannya 
terselesaikan dengan 

·- ~~~inat·mc-m-,-"ra-· ·,.-~.,-~. -+--1'--+--t i ·-
.., konsullan pajak yang 5• 56 4 39 41 5 2 •, 2.,l 
' dap.ll diandalkan ., ' ..-

kcmampuan .. ""'''l'oo· -= i 
Hanya- ~- ak.U.-: ·--r· 
menggunakan kommhan 

3 pajak yang mempunyai 31 ,33,0 51 54,3 12 ! 12.8 

I kantor cukup l__l , ·r ' L-1 represent.a~~~ . .,J1--!c--;.,....J_....l____ . 
Somber: Data Olahan Penulis 

_i[ 
Dari tiga item pemyataan yang terdapat pada indikator 

langgung jawab di atas diketahui bahwa setiap itemnya mayoritas 

jawaban responden adaJah setuju dan sangat setuju. Hasil jawaban ini 

memberikan garnbaran bahwa pada umumnya konsultan pajak 

memilild ranggung jawab yang tinggi dalam menja!ankan profesinya. 

Tanggung jawab lersebut dilihat berdasarkan kemampuan untuk 

menjanun urusan perpajak.annya terselesaikan dcngan balk., dapat 

diandalkan kemampuannya, dan mempunyai kantor cukop 

representatif. Peter Anugrnh SE, SH mengatakan bahwa;"Nilai jual 

dari seorang konsultan adalah yang mempunyai kemampuan yang 

lcbih sehingga membuat tenang wajib p~ak". 
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c, Kcmampuan 

Daiam penelitian ini ada dua butir pernyataan yang digunakan 

untuk mengungkap minat menggunakan konsultan pajak yang 

berbubungan dengan indikator kemampuan. Hasil Jawaban respondc:n 

untuk kedua butir pernyataan d[maksud disajikan pada Tabel 4, 1&. 

I 

Tabel4.18 

Rekapitulasi Hasil Jawaban Re.'>ponden lndikator Kemampuan 

·-··· 
J;;waban . 

Nu Item Pernyatnan ss s KS TS STS ,,_ 
Jml % Jml % Jml % Jml % ~I % 

Tcrtarik pada konsultan 

I 
p:1jak yang 

" 43,6 50 53,2 3 3,2 . . . 
komunik<tsinya 
mcyukinknan. 

... ..... +-~··· 
.._ 

Berminat pad a I 
2 kGnsull.:ln paJak yang 39 'II,Si 55 58,5 . . .. . . . 

berpcngalaman.. . . 
Sumber. Dam Olahan Penuhs 

Dari dua item pernyataan yang terdapat dalarn indikator 

kcmampuan, diketahul untuk setiap itemnnya jawban yang 

mcndominasi adalah setuju dan sangal setuju. Has[] jawaban ini 

membcrikan gambaran bahwa secara umum wajib pajak menilai 

konsuilan pajak mcmiliki kemampuan yang balk da!am menjalankan 

profesinya. Kemampuan tersebut dilihat berdasarkan komunikasinya 

yang meyakinkan dan pcngalaman yang dimilikinya. Peter Anugrah 

SE, SH memberikan penjelasan bahwa;"Dengan pengalamannya maka 

seorang konsultan dapat dekat dengan AR sehingga kendala teknis 

(misalnya persyaratan dalam permohonan Sural Keterangan Bebas 

(SKB) dapat segera diatasi sehingga pelayanan yang baik dapat segera 

diberikan oleh seorang Accounl Representative". 
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d. Biaya 

Dalam pene!!tian ini ada liga butir pemyataan yang digunakan 

untuk mengungkap minat menggunakan konsultao pajak yang terkait 

dengan aspek biaya. Hasil jawaban responden untuk keGma butir 

pemyataan dimaksud disajikan pada Tabel 4.19. 

Tabcl4.19 

Rekapltulasi Hasil Jawaban Responden lndikator Biaya 

,-,------.-----·-----.... -----, ! Ja'\\-'Itban 

' No Item Pernyataan 1-"'srsc. ... +-.....;S'-+-'KST' TS STS 
Jrnl % Jmt % Jml % IJmt % Jmll % I', 

Hanya akau 
mcnggunakan jasa , , 

I konsultan p~~jak yang )9 41,5 51 54.) 4 4,3 ~ . - ~ : 
larifnya rdaLif , · ' 

l j ,• 
--~""~':-'":""'"''"""'-- ----.~1---i·--· .. -+-t--:1~.- .... 

Tidak mungkln 
menggunukan konsullan 

2 
, pa.lak y<mg tarifoya 

~ I tidak sc:padan dengan 
41 4J.6 s:; 56,4 

' pernoalan 
l I J,erpajakannya 

[ 
f::~~~g pajak -~,-c~>eg+--+----l~--+-1----·---~ , 

mcmatok t<~rif scsuni ]4 :.)6,2 521' 55,3 S 8,5 - LJ: · 1 -

dengan kapasitas ya;;g r ': : 

dimiliki. :o-J.__:___~- _...1:.·~~-IL... ' ·--
Sumber. Data Olahan Penults 

Ada tiga item pernyataan yang berhubungan dengan masalah 

biaya, dan ketiganya mendapat jawaban mayoritas adalah setuju. 

Kecenderungan jawaban seperti itu menunjukkan bahwa biaya yang 

ditelapkan oleh konsullan pajak cukup kompetitif. AspekMaspek yang 

berhubungan dengan biaya tcrsebul adalah tarif relatlfterjangkau, tarif 

sepadan dengan persoalan perpajakannya dan tarif sesuai dengan 

kapasltas yang dimiliki. Peter Anugrah SE, SH mengalakan bahwa:" 

Tenw saja wajib pajak ingln biaya yang murah dengan pela.yanan yang 

baik, tetapi biaya murah belum tentu juga akan mendapatkan 

pelayanan yang balk. Saat ioi para konsultao pajak sudah mempunyai 

segmentasi pasar masing-masing". 
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c. Kcpribadinn 

Dalam penelitian ini ada delapan butir pernyataan yang 

digunakan unluk rnengungkap indikator kepribadian. Hasil jawaban 

re..'iponden unluk kedelapan bulir pemyalaan dimaksud disajikan pada 

Tabel4.20. 

Tabel4.20 

Rekapitulasl Hasil Jawaban Responden lndikator Kepribadian 

: I Jawaban 
------ .... -~----

'No Hem :Pt:rnyataan i ss s I KS TS STS 

Jrnl % Jml % !Jml % Jml % Jml % .... _ --'-'--
Mt-'mprioritaskatl ' 

' I 
konsultan pajak y.mg 

40 42,6 " 57,4 I - - - . - -pet.!uli parla kesulitan I 

yang saya harlapi. 

Butuh konsvltart pajak ' 2 yang mau mcmkngar 43 45,7 49 52,1 2 - . - I - -12,1 
kcsulilnrmya I • ! . 

I 
' 

-
Suka parla kunrultan • I • • . 

• • 
) pajak 

~"'· 
35 J72' 48 51.1 " ! 11,7 

. 
yang gaya - - . . . 

bicarany:.L -- - ·-· 

' 
Tertarik pada konsullan 29 30,9 52 55,3 13 13,8 - - - -pajak yang bcrsahabat 

-- - -- ----
Mcngulamakan 

5 konsultan pajal.: yang 4S 47,9 39 4t,5 10 10,6 - - - -
ramah • . • . ·---- ------1 . Suka pada konsultan • . 

• . 
• 6 paj<~k y<~ng mcmiliki 43 45,7! 46 48,9 5 5,3 - - . -

kcpcrcayrum diri tinggi -
Terlarik pada konsultan I 
p.ajak y:artg ntempunyai . . 

7 kdng.iflt\\JJuan tlnggi 46 ~4&,9 <& SI.J - - - - - -
ata~ pcn;oalan yang I i 
dihagf:!p~ I , __ 

........ ·-----~-
Lcbih percay<~ P"'' 
konsultan pajak yang 

8 mcmiliki komitmcn I 53 56,4 41 43,6 - - - - - -
tinggi untuk mcmbantu I I kcsuliLannJa ...... 1 ---- ----

Sum bee Data Olahan Penul1s 
·rerdapal delapan ilcm pcrnyataan yang berhubungan dengan 

rnasalah kepribadian, dan kesemuanya mendapa[ jawahan yang 

mayorhas adalah seluju. Hasil jawaban yang demikian mcnunjukkan 

babwa secara umum wajib pajak menilai kepribadian yang dimiliki 

oleh para konsultan pajak balk. Aspek-aspek yang bcrhubungan 
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dengan kepribadian tersebut yaitu: pedu!i pada kesuHtan yang dihadapi 

WP, mau mendengar kesu!itannya, enak g.aya bicaranya, mau 

bersa.habat, ramah, memiliki kepercayaan diri tinggi, mempunyai 

keinglnlahuan tinggi atas persoalan yang dlhadapi, dan memillki 

komltmen tinggi untuk mernbantu kesulitannya, Peter Anugrah SE, SH 

mengatakan bahwa:" Untuk masalah perpajakan hanya kepada 

konsulran!ah wajib pajak dapat terbuka I 00 %, sehingga konsultan 

juga perlu lebih dekat agar dapat membuat wajib pajak mcnjad1 lebih 

nyaman". 

E. Pengujian Hipotesis 

Berikut ini disajikan pcngujian hipotesis pcnclitlan tentang hubungan 

kinerja pelayanan dengan minat menggunakan 'konsultan pajak. Dalam 

penguj ian hipote:sis ini, ana!Jsis statistik yang dlgunakan meliputi perhitungan 

koefisien korelasi, koefisicn dcterminasi dan ujl L Perhitungan ditakukan 

dengan mcnggunakan program SPSS verst J 5.0. Untuk melengkapi anatisis 

juga disajikan bahasan tentang hubungan untuk masing-masing indikator 

kinerja pclayanan dengan minat rnenggunakan konsullan pajak. 

L Ilubungan Kincrja Pelayanan dcngan Minat Mcnggunakan 

Konsultan Pajak 

Berlkul ini disajikan output SPSS versi l5.0 yang terdiri dari 

koefisien korelasi dan koefisien determinasi yang menunjukkan hubungan 

dan kontribusi kinerja pelayanan dengan minat menggunakan konsultan 

pajak. 

Tabel4.21 

Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi Hubungan antara Kinerja 
Pelayanan dengan Min at Menggunakan Konsultan Pajak 

Model Summ:1ry 

Adjusted R Std, Error of 
Mode! R R Square Squnre [IJe Estimate 
I ·-.847il .718 .7!5 '6953& 

a. Predicton;: (Constani), Kinerjn Pe!ayanan 

Sumber: Ha'Sil Ola.han SPSS versi 15.0 
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Secara teoritik koefisicn korelasi menggambarkan keeratan 

hubungan antara variabel indcpenden dengan variabel dcpenden. Koefisien 

korelasi bergerak mulai dari ~I sampai +I. Kocfisien korelasi yang positif 

berarti semakin tinggi variabel independen, maka semakin tinggi pula 

variebel dependen; sebaliknya semakin rendah variabet independen maka 

semakin rendah pula variabel dependen. Scmentara jika nilainya ncgatit: 

berarti semakin tinggi variabel independen maka semakin rcndah variabel 

dependen dan semakin rendah variabel lndependen maka variabel 

dependen scmakin tinggi. 

Untuk mengetahui apakah hubungan antara kinerja pelayanan 

dengan minat menggunakan konsuhan pajak terkategori lemah, sedang. 

kuat atau kategori Jainnya digunakan kriteria sebagai bcrikut (Sugiyono, 

2004: 214): 

Tabcl 4.22 

Pedoman lnterpretasi Kaefisien Korclasi 

--Ko_e_fi-ts.ien Korela_s_•--+ . Ka'.~~~~~~bungan---
0,00 ~ 0,199 , Sangat Rendah 

0,20- 0,399 Rendall 

0,40 . 0,599 Scdang 

, 0,60- 0, 799 : Kuat 

L. ------~~~-~.'.00 ··~--··~L·~·· -~nga~-~~~~-' ---· 
Stnnber; Sugiyono 2004:214 

Hasil pcrhitungan kodisien korelasi scbagaimana leriihar .pada 

Tahel 4.22 diketahui sebesar -0,847, Berdasarkan pedoman inLerpretasi di 

ams, maka secara kualitatif koefisien korelasi sebesar -0,847 bcrnrti 

hubungannya tergolong sangat kual. Koefisien kore!asi yang rliperoleh 

bernilai negati r yang menunjukkan bahwa kinerja pelayanan mcmpunyai 

hubungan negatif dengan minat menggunakan konsultan pajak, sch\ngga 

semakin balk kinerja pelayanan, maka semakin rendah minat 

menggunakan konsultan pajnk. 
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Koefisien detem1inasi yang menunjukkan kontribusi kinerja 

pelayanan terhadap minat menggunakan konsultan pajak sebesar 0,718. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa tinggi rendahnya minat menggunakan 

konsultan pajak dapat d1jelaskan oleh variabel kinerja pelayana:n 

sebesar 71 ,8%. 

Selanjutnya, untuk mengetahul diterima atau ditolaknya hipotesis 

yang telah dirumuskan, digunakan uji t. Hipotesis yang diuji dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut; 

Ho: Tidak terdapat hubungan negatif dan slgnlfikan kineija pelayanan 

dengan minat menggunakan konsultan pajak di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 

Ha: Tcrdapat hubungan ncgatif dan signifikan kinerja pelayanan 

dengan minat menggunakao koosultan pajak di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan. 

Outpur uji t dan juga koeftsien regresi unruk menguji hipotesis di 

atas adaiah sebugai bcrikut: 

Tabei4.2J 

Uj it dan Koefisien Regresi Pengaruh Kinerja Pelayanan 
Tcrhadap Minat Menggunakan Konsuhao Pajak 

Unstandrudized Slandan:lized 
CoeffiC!<!fl!S Co<:ffick:ou; 

Model B ! Std. Eff(lr Bela ' I {Cooslrml) 140.281 1 4.011 34.885 
Kincr]a 

-.787 j .()jj -.847 -15.289 
Pe!;;yanan 

a. Dependent Variable: Mlnat Mcnggulltlka.n Konsullan Pajak 

Sumber: Hasil Olahan SPSS versi 15,0 

Siil .. 
.000 

.000 

Dari hasil perhitungan uji t di aLas dikctahui nilai t hitung yang 

diperoleh sebesar -15,289. Sement.ara nilai t labet menggunakan taraf 

signlfikansi 5% dan degree of freedom sebesar 92, yaitu I ,665. Dengan 

demlkian diketahui t hitung (-15,289) lebih besar dari t tabel (!,665). Oleh 

karena itu, Ho ditolak arau Ha diterima sehingga kesimpulannya adatah: 
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terdapal h.ubungan negatif dan signifikan kinerja pelayanan dcngan minat 

Wajlb Pajak mengguno:ka.n konsultan pajak d1 Kantor Pclayanan Pajak 

Pratarna Jakarta Mampang Prapatan. Nilai signifikanslnya (0,000) juga 

diketahui 1ebih kecil dari 0,05, yang berarti hipotesis diterima. Artinya, 

hubungan kinerja pelayanan dengan mioat menggunakan konsu!tan pajak 

akan mempunyai ting.kat kesalahan sebesar 0% Gauh di bawah tingkat 

signifikansi yang dltetapkan peneliti, yaitu sebesar 5%), 

2. llubungan Indikator Kinerja Pel:\yanan Dengan Minat Menggunakan 

Konsult1tn Pajak 

Berlkut ini disajikan output SPSS versi 15.0 yang terdiri dari 

koefisien korelasi dan koefisien determinas! yang menunjukkan ht1bongan 

dan kontribusi indikator kinerja pelayanao yang lerdiri dari keandalan, 

jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap terbadap minnt 

menggunakan konsullan pajak. 

Tabcl4.24 

Koeftsien Korelasi dan Koefisicn Detcrminasi Hubungan Antar.t 
Keandalan, Jamimm, Bukti Fisik, Empari dan Daya Tanggap secara 

Bersama-sama !Crhadap Minat Mcnggunakan Konsultan Pajak 

Model Summary 

Adjusted R Std. Error of 
Model R R Square: Square the Estimate 
I ~.849& .721 .705 2.73960 

a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap, Keandalan, Jamlnan 
Empati, Jlukli Fisik 

Sumber: HasH Olahan SPSS versi I 5.0 

HasH perhilungan koefisien korelasi sebagaimana rcrlihn! pada 

Tabel 4.24 diketahui scbesnr -0,849. Berdasarkan pedoman in!erpretasi di 

atas, maka secara kualita[if koefisien korelasi sebesar -0,849 berarti 

hubungannya tergolong sangat kuat Koefisien korelasi yang diperoleb 
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bemilai negatif yang menunjukkan bahwa keandalan. jarninan, bukti fisik, 

empati dan daya tanggap secara bersama-sama mempunyai hubungan 

negatif dengan minat menggunakan konsultan pajak, sehingga semakin 

baik kondis.i keandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap. 

maka semakin rendah minar menggunakan konsultan pajak. Koefisien 

dctenn1nasi yang diperoleh sebesar 0,721, sehingga menunjukkan bahwa 

tinggi rendnhnya mlnat menggunakan konsultan pajak dapat dije\askan 

oleh indikator keandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap 

sebesar 72, 1 %. 

Sementara hasil koefisien korelasi untuk masing-masing indtkator 

dapat di!ihat pada label berikut: 

Tabel4.25 

Koefisien Korelasi Hubungan Anlara Keandalan, Jaminan, Bukti Fisik, 
Empati dan Daya Tanggap dengan Minat Menggunakan 

Konsultan Pajak 

No 
' f- -- ·--· 

I 

2 

3 

4 

5 

lndikator Kinerja Minat Menggun:akan 
Konsultan Pajak P l n e ayana 

Keandalan 

Jaminan .. 
Bukti fis!k 

·-·· 
Empati 

Daya tanggap 
~--··· 

~-+--·······--
-0,468** --+---·- ::------1 
-0,682" 
~0,746** 

-----+----~ --~~-, 
-0,672** 

-- __ ,.L.. __ ····~-·-0,741** 
*"' p value< 0,01 

Sumber: Hasil Oiahan SPSS versi 15.0 

Berdasarkan tabcl di atas dapal dilihat bahwa keseluruhan indikator 

kincrja pelayanan memlliki hubungan yang signifikan dengan minat 

menggunakan konsultan pajak pada a = 0,01. Indlkator keandalan 

memi!ikl r = -0,468, indikator jaminan r = -0,682, indikator bukli fisik 

memiHki r = -0,746, indikator empati memiliki r = -0,672, dan indikator 

daya tanggap memiliki r"" -0,74 L 
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Sementara hasi1 perhitungan uji f untuk mcnguji pengaruh 

keandalan, jaminan, bukti fisik. empati dan daya tanggap terhadap minat 

menggunakan konsultan pajak dapat dilihat pacta tabel berikuL 

Tabel 4.26 

HasH Perhitungan Uji F Pengaruh Keandalan, Jaminan. Bukti Fisik, 
Empati dan Daya Tanggap terhadap Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

Model Sum ofSqunres df Mean !')q~arc f Sle;, 
I Regrcsslon 1706.257 5 341.2.51 45.467 

Rcsidu<1! 660.471 S8 1.505 

Total 2366,734 9] 
' a. Predictors; (Con~tant), Dnya T.:mggap. Keandu!an, Jamllliln, Empat1, Buku 

Fisik 

b. Qfpendent Variable: Minal Mcngguuakan Konsuttan Pajak 

Sumber: Hasl! O!ahan SPSS ve;si 15.0 

.0001 

Dari hasil perhltungan seperll terHhat pada tabel 4.26, diketahui nilai 

F hitung sebesar 45.467. Adapun nilai F tabel dengan meng:gunakan iaraf 

signifikansi 5% dan df= 91 adalah 2,32. O!eh karena F hitung > f tabel, 

maka dapat disimpulkan bahwa keanda!an, jaminan, bukti fisik., empatl 

dan daya ~<mggup mempunyai pengnruh signifikan terhadap minat 

menggunakan konsultan pajak. 

Selanjutnya, output uji t dan juga koefisien regresi pengaruh 

keandalan, jaminan, bukli tisik., ernpati dan daya tanggap terhadap minat 

menggunakan konsultan pajak adalah sebagai berikut: 
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Tabe14.27 

Uji t dan Koefisien Regresi Pengaruh F Keandatan, Jaminan, Bukti 
Fisik, Empati dan Daya Tanggap terhadap Minat Menggunakan 

Konsulran Pajak 

Cudfidcrrts• 

Vns!andardlzcd Standardized 
_Coefficients Coefficlcnis 

Model " Std. Errot ""' ' Sig. 
l (Cons tam) 138.983 4.374 3L775 .000 

Kcandalan ·.564 .228 d53 ·2A7l .015 

Jam loan •.766 306 -.19'8 -2.502 .014 

Bukll fisik: -.8&9 .315 ·.252 .;um .006 
Empali <162 .360 -.!70 -2.115. .037 
Daya Tanggap -.&58 .254 -.286 -3.}76 .{lOt 

a. Dt:pendent Vanablc: Mmut Menggunakan Kl)[lsultan Pajak 

Sumber:Hasil Olahan SPSS vers1 15.0 
Darl output program SPSS versi 15.0 di atas, diketahui nilai 

konstantanya sebesar ! 38,983, koefisien regresi keandalan = -0,564, 

jaminan = -0.766, bukti fisik = -0,889. empali = -0.762 dan daya tanggap ~-~ 

-0,858. 

F. Pembahasan Hasii Penclitian 

Hasil anal isis deskriptif da!am penelitian ini menunjukkan bahwa sccarn 

umum kim.'rja pelayanan yang dltunjukkan o!eh Accounl Representative masih 

belum maksimal alau belum memuaskan, baik itu pada dimensi keandalan, 

jaminan. bukti fisik, empati maupun daya !anggap_ Hasil tanggapan responden 

mengcnai kinerja pclayanan yang belum optimal ini juga terlihal dari has!l 

wawancara kepada Wajib Pajak. Ada beberapa kelemahan yang diungkapkan 

oleh Wajib Pajak terkait dengan pclayanan AR, antara lain: {l) kurang care, 

karcna tidak mengirim email setiap ada aturan baru, (2) kurang membcrikan 

informasi setiap ada berita mengenai perubahan pcraturan kepada WP, (3) 

kurang proaktif dalam melayani \VP, sehingga WP berin\.siatifsendlri menc.ari 

infonnasi, (4) kurang menguasai aturan, (5} kurang pintar, (6} kurang 

manguasai masa!ah, lidak menguasai e~SPT, kurang training, (7) kadang

kadang sulit di hubungi, (8) jarang ada di tempat dan sering bingung kalo 

memberi jawabart Taoggapa:Hanggapan tersebut semakin memperkmu 

bahwa AR masih mcmiliki banyak kelemahan dalam mcmberikan pelayanan 
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kepada Wajib Pajak. sehingga berpotensi menimbulkan ketidakpuasan dalam 

diri wajib pajak atas pelayanan yang diberikan. Deddy Rachman Widjaja, 

S.Sos mcngatakan bahwa: "Jika masih ada ketidakpuasan dar! wajib pajak 

adalah hal yang wajar karena kita baru berproses menuju kearah yang lebih 

baik, kita baru dua lahun menjadi modern, tentu tidak mudah merubah sislem 

pelayanan dari jenis pajak menjadi fungsi", ditambahkan olch Saudara 

Deddy:"Yang jclas kita sebagai ujung tombak dari modernisasi perp.ajakan 

ingin lebih memberikan pelayanan yang terbaik". Dalam kesernpatan ini 

Saudara Dcddy juga mengusulkan: "1DJP per!u mengadakan training yang 

lebih spesifik, misalnya tentang penggunaan mesin tcraan bea materai ataupun 

e-SPT. Dcngan training yang dllakukan secara seragam maka lmmbatan awal 

dari AR yaitu bahwa adanya backgrour~d pendidikan yang berbeda dapal 

teratasi". Drs. Erhamsyah Nogr, Ak. MM memberikan pemyataan: "KPP 

Pratama itu merupakan kawah chandradimuka bagl para Account 

Representative, kami adalah tempat untuk mencetak AR-AR yang berkunlitas, 

jadi KPP Pratama itu adalah pabrik nya AR bagus, karena jika AR di KPP 

Pratama bagus maka akan ditarik oleh KPP Madya, KPP Kbu:sus atau KPP 

LTO". Saudara Erhamsyah mcnambahkan:"Jadi kalau masU; ada keluhan dari 

wajib pajak hal ini adalah sangat wajar, karena yang ada disini adalah AR 

yang baru dan AR yang sedang melalui proses penggodokan, tapl yang jetas 

untuk dl KPP Pramma Jakarta Mampang Prapatan hlngga saar ini kirn tidak 

ntenemukan adanyu complain yang serius dari wajib pajak dan yang jclas 

penerimaan kami terus tercapai bahkan kami juga sukses. di program sunset 

policy yang laht'~ "Untuk kcdeparmya kami terus melakukan perbaikan agar 

yang sudah baik yang kita tedma selama ioi bisa makin lcbih baik Jagi". Peter 

Anugrah SE, SH ketika diminla pendapatnya tentang AR rnengatakan 

bahwa:"Modernlsasi Perpajakan adalah perbaikan citra dan peningl<atan 

pelayanan kepada wajib pajak, tapi di lapangan masih sering ditemukan i\R 

yang tidak pe1jorm. Menurul Say.a la!Ftr be!akang pendidikan sangat 

berpcngaruh terhadap pCI'Iguasaan AR tentang peraturan perpajakan. Sa~jana 

darl jurusan lT akan lcbih su!it untuk dapat menjadi AR yang baik". Saudara 
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Peter menambahkan:"Di Jakarta masih ada AR yang nakut-nakulin dan 

mcrepolkan". 

Sementara terkait dengan minat menggunakan jasa konsultao pajak, 

secara umum wajib pajak memiliki minat yang tinggi dalam menggunakan 

jasa konsultan pajak. Minal yang tinggi tersebut didorong o!eh adanya 

persepsi bahwa konsultan pajak lebih baik dalam hal integrilas, tanggung 

jawab, kemampuan, biaya dan kepribadian. Hasil wawancara dengan wajib 

pajak juga diperoleh informasi bahwa secara umum wajib pajak masih 

membutuhkan konsultan pajak, karena menilai AR tidak bertugas dengan baik, 

konsultan lebih pintar dalam memberikan solusi, lebih profesional. 

bertanggung jawab, dan siap membanlu dalam menyelesaikan permasalahan 

pajak. Selain itu, rninat menggunakan konsultan pajak juga dtlata.rbelakangl 

oleh banyaknya ketentuan pajak terbarulupdate, pajak tahunan, penyesuaian 

fiskal positif, ncgatiC mengupdate pcraturan pajak, mengerti persoaian 

perusahaan bagian pajak serta adanya rasa keingimahuan akan masalah pajak 

yang sangal bervariasi sehingga butuh konsultasi yang baik antara wajib pajak 

dan petugas pajak rncngenai cara pclaporan dan pembuatan lamp\ran pajak. 

Tingginya minal wajib pajak menggunakan jasa konsultan pajak tcrsebut 

temyata bcrhubungan dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh AR. Dari 

hasil pengujian hipotcsis sebagaimana tclah diuraikan di atas, diketnhui bahwa 

kinerja pelayamm memiliki hubungan negatif dan signifikan rlengan minat 

menggunakan konsultan pajak. Hasil pengujian lebih lanjut juga menunjukkan 

bahwa indikaror keandalan, jaminan, bukti fisik, empati dar1 daya tanggap 

memiliki hubungan negatif yang signifikan dengan minat menggunakan 

konsultan pajak. Hal ini menunjukkan 'bahwa semakin baik kinerja pelayanan 

yang ditunjukkan oleh AR dengan indikator keandalan, jaminan, bukti fisik, 

empati dan daya tanggap, maka berdampak negatif terhadap minat 

rnenggunakan konsultan pajak. Dengan kata tain, wajib pajak cenderung 

memilih untuk tidak menggunakan konsultan pajak jika peJayamm yang 

diberikan oleh AR memuaskan. 

Temuan penelitian yang menunjukkan bahwa klnerja pelayanan AR 

berhubungan negatif terhadap minat menggunakan konsultan pajak dapat 
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dipahami. Khususnya di lingkungan Kantor Pelayar~an Pajak (KPP), 

keberadaan Account Representative mem11iki peran strategis dalam 

membangun citra positlf KPP melalul fungsi pclayanannya, Pcngertian 

Account Represenlative (AR) adalah pegawai Direktorat Jenderal Pajak (DJP) 

yang dibcri kepercayaan, wewenang, dan tanggung jawab untuk memberikan 

pelayanan, pembinaan, dan pengawasan secara langsung kepada Wajib Pajak 

tertentu. Accoun! Representative yang juga disebut staf pendukung pelak.'Wia 

dalam tiap Kantor Pe!ayanan Pajak modern, bertanggung jawab dan 

berwenang untuk memberikan pelayanan secara langsung, menyampaikan 

informasi perpajakan secara cfektif dan profesional, memberikan respon yang 

efektif atas pertanyaan dan permasalahan yang dlsamnaikan Wajib Pajak, 

edukasi, asistensi, serta mendorong dan mengawasi pemenuhan hak dan 

kewajiban Wajib Pajak. Peter Anugrah SE, SH. memberikan penjelasan 

bahwa:''Keberadaan AR tidak mcmbuat profesi konsultan menjadi terancam, 

saat ini malah kita merasa lebih nyamao karena pelayanan dapat dita'kokan 

salu plntu yaitu di AR, tap! mungkin jika suatu saat nanri kualitas AR makin 

meningkat bisa saja klien baru kami akan berkurang. Tapi knmi yakin bahwa 

masih ban yak wajib pajak yang tidak jujur 100% kepada petugas pajak, dan 

mereku akan jujur kepada kami sehingga kami dapat membuatkan lax 

planning yang bagus tanpa melanggar ketentuan", Saudara Peter juga 

memberikan masukan:·' AR kalau menerima k:nnsultan pajak harus lebih teliti 

dan mengikuti aturan yang telah dltentukan karena saat ini masih banyak 

konsultan liar yang dapat memperburuk ciLra AR dan citra konsultan pajak 

yang resmi~', 

Account Represenwlive juga merupakao garda Lerdepan dalam proses 

pelayamm di Kantor Pelayanan Pajak, sehingga kinerja pclayanan Account 

Representative menjadi cerm inan kinerja KPP secara keseluruhan, Hal ini juga 

terlihat dati besamya langgungjawab yang dietnban Accoum Rcrpresenlative 

terkait dengan fungsi peiayanan. Accoum Representalive memiliki 

tanggungjawab: ( l) memberikan pelayanan prima kepada Wajib Pajak, (2) 

memberikan penyuluhan lenlang kebijakan pcrpajakan yang betlaku, (3) 

memberikan birnbingan dan konsultasi tcrhadap Wajib Pajak yang menjadi 
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tanggung jawabnya, (4) melakukan pengawasan kepatuhan formal dan 

material \Vaj!b Pajak yang menjadi tanggung jawabnya. (5) mencari, 

mengumpulkan dan mcrekam data dan infonnasi yang diperoleh ke dalam 

sisrcm infonnasi perpajakan, dan (6) melaksanakan dan mcnyelesaikan 

seluruh kegiatan yang tercantum pada menu pengawasan alur lcelja. Dengan 

demlkian jelas sekali bahwa Account Representative memiliki fungsi sangat 

.strategis di lingkungan KPP, yang lentunya juga berdampak terhndap kinerja 

organisasi KPP secara keseluruhan. 

Dengan melihat strategis dan besamya peranan AR tersebut, maka 

sebenamya Wajib Pajak sudah tidak banyak memerlukan !agi adanya 

konsu[tan pajak, karena keberadaan AR antara lain ditujukan t.mtuk membantu 

berbagai kesulitan yang dihadapi oleh wajib pajak. Wajib Pajak tidak mhngkin 

ketinggalan lnformasi ~lentang peraturan~peraturan baru perpajakan jika AR 

menjalankan fungsinya dengan balk terkail dengan fung.si pembcrian 

penyuluhan tentaog kebijakan pcrpajakan yang berlaku. AR juga bertugas 

memberikan bimbingan dan konsultasi terhadap Wajib Pajak, sehingga Wajib 

Pajak tidak kcsu!itan unluk mencari konsultan pajak. Oengan adanya 

pclayanan yang baik dari AR, berarti Wajib Pajak juga dapat melakukan 

efisicnsi biaya karena tidak harus membayar konsnltan pajak yang relatif 

cukup mahaL Hal lnlah yang tentunya menjadi motif penting Wajib Pajak 

tidak menggunakan jasa konsultan pajak jika pelayanan diberikan oleh AR 

sudah memuaskan Wajib Pajak. Peter Anugrah SE, SH memberikan 

usu!an;''Pengetahuan AR harus d{[ingkatkan, jangan sampai kalah pintar 

dibanding wajib pajak atau konsultan pajak, dan harus ada ukunm standar 

prestasi sehlngga kemampuan AR tidak berbeda nntara yang satu dengan yang 

lain"'-

Hasil pene!itian terdahuh.l yang dilakukan Cahyono (2008) juga 

menunjukkan bahwa faktor yang mempunyai korelasi terhadap pemanfaatan 

jasa konsultan pajak adalah kual!tas aparat pajak. Korelasi anlara kualitas 

aparat pajak dengan pemanfaatan jasa konsultan pajak bersifat negatif, )-'llitu 

semakin tinggi kualitas aparat pajak, maka semakin rendab pemanfaatan jasa 

konsult.an pajak, Teori exit yang dikembangkan oleh Albert Hirschman (dalam 
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Ratminto dan Winarsih, 2005: 71~72) juga menyebutkan bahwa mekanisme 

exit berarti jika pelayanan publik tidak berkualitas, maka konsumen atau ldicn 

harus merniliki kesempatan untuk memilih iembaga penyelenggara pc!ayanan 

publik yang lain yang disukainya. Demikian juga dengan Wajib Pajak, jika 

merasa bahwa tidak mendapat pelayanan pajak yang bcrkualitas dari Accounr 

Representative maka dia akan dapat memilih pelayanan yang lain yaltu 

konsultan pajak. 

Dengan demik[an jelas sekali bahwa upaya meningkatkan kinerja 

pelayanan AR sangat dibutuhkan dalam upaya mengurongl rninat 

menggunakan konsultan pajak. Hal ini tentunya akan mengurangi biaya yang 

dikeluarkan oleh Wajib Pajak sehingga dapal meningkatkan efisiensi dalam 

perusahaan. Unruk meningka!kan voluntary compliam.:e diharapkan pada 

akhimya terdapat sinergi antara birokrnt dengan pihak diluar pernerintah. 

Dengan prinslp transparansi dan partisipasi dalam reformasi birokrasi maka 

diharapkan pelayanan dalam perpajakan dapat memuaskan dan bennanfaat 

bagi wajib pajak, pemerintah dan pihak-pihak lain yang berkcpentingan. 
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A. Simpulan 

BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

1. Terdapat hubungan negatif dan signifikan kinerja pelayanan Account 

Represenfative dengan minat Wajib Pajak menggunakan jasa konsultan 

pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Marnpang Prapatan. 

Hubungan negatlf tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kinerja 

pelayanan yang me!iputi aspek keandalan, jaminan, bukti fisH; empati, 

maupun daya tanggap, maka sernakin rendah minat menggunakan 

konsultan pajak; sebaliknya semakin buruk kinerja pelayanan yang 

ditampilkan oleh Account Representative. maka semakin meningkat minat 

menggunakan konsu1tan pajak. Namun demikian, konsultan pajak bukan 

berarti tldak peming kelika Account Representalive sudah menjalankan 

tugasnya dengan baik. Hal inl mengingat konsultan pajak: tetap memmkl 

posisi yang strategis, yaitu sebagai mitra kerja bagi Wajib Pajak dan juga 

bagi otoritas paja~ sehingga keberadaannya diharapkan menjadi sinergi 

dan akan mengisi satu sama lain. 

2. Wajib Pajak menanggapt bahwa kinerja pelayanan yang diberikan oleh 

Account Repri!se.ntative di Kantor Pclayanan Pajak Pratama Jakarta 

Mampang Praparan kurang optimal. balk untuk indikator keandalan, 

jaminan, bukti fisik., empatl. maupun daya tan&,oap. Sementara itu, untuk 

minat menggunakan jasa konsultan pajak tergolong tinggi, karena Wajib 

Pajak menilai konsultan pajak lebih memiliki integritas, tanggung jawab, 

ke.mampuan yang memadai, biaya yang terjangkau dan kepribadian yang 

baik. 

B. Saran 

Berdasarkan kcsimpulun basil penelitian tersebut, maka disarankan 

bebera(l<l hal sebagai berikut: 

l. Kinerja pelayanan Account Representative di Kantor Pelaya.nan Pajak 

Pratama Jakarta Mampang Prapatan perlu terus dilingkatkan. Peningkatan 
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ditakukan dengan memprioritaskan pada aspek-aspek dari kinerja 

pelayanan Account Representative yang dipersepsi oheh Wajib Pajak 

bel urn maksima! baik yang tercakup da!am indikator keandalan, jarninan, 

bukti fisik, empati maupun daya tanggap. 

2. Tenaga profcsi konsultan pajak perlu selalu meningka!kan kompetensinya 

agar mampu memberikan kepuasan kepada klien!Wajlb Pajak dan 

membantu program pemerintab untuk menuju masyarakat yang sadar dan 

peduli pajak. 

3. Untuk menindak[anjuti basil penelitian ini ada baiknya dilakukan 

penelitian lanjutan serupa tentang minat menggunakan konsultan pajak 

dengan variabel bebas yang lain, misalnya pengclahuan tentang peraturnn 

perpajakan, ukuran perusahaan (size company), kualitas SDM yang 

mengurusi perpajakan di suatu perusahaan, dan kondisi finansial yang 

dimiliki perusahaan. 

4. Untuk lcbih menambah variasi hasil penelitian dapat juga dilakuknn 

penelilian tcntang hal ini di kantor pajak yang lain misalnya di KPP 

Madya atau di KPP LTO atau dapatjuga di KPP Pratama yang berbcda. 
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Jakarta, Mei 2009 

Kepada Yth, 

Bapak!Ibu Wajib Pajak KPP Pratama Jakarta Mampang Prapatan 

Di 

Jakarta 

Dengan honnat, 

Berikut ini saya sampaikan satu set kuesioner mengenai kinerja pelayanan Account 

Representafive (AR) dan Minat Menggunakan Jasa Konsultan Pajak untuk keperluan 

penyusunan tesis. Karena kuesioner ini hanya untuk kepentingan akademis., maka tidak 

akan berdampak apa pun pada Bapak/Ibu sebagai wajib pajak:. Untuk itu, silahkan 

Bapak!lbu merespon setlap item pemyataan dengan !eluasa dan tanpa beban, dalam arti 

betul~bctul sesuai dengan kondlsi (pendapat, perasaan, pengalaman) BapakJibu yang 

sebenarnya. 

Selama1 merespon, dan terima kasih atas segenap kerjasamanya. 

Hormal saya, 
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A. Berikan tanda .. ..; .. pada salah satu kolak yang tersedia di bawab ini sesuai 
dengan keadaan Bapakllbu. 

1. Jeois Usaha 0 Industri 

0 Per~gan 

0 Jasa 

2. Pemodalan 0 Alriog 

0 Swasta Nasi anal 

3. LamaBeroperasi 0 1~<3tahun 

0 3~<5tahun 

0 S • < 10 tahun 

0 ~ lOtahun 

4. Mengetahui AR 0 Ya 

0 Tidak 

B. Untuk Bagian Satu (Kinerja hlayanan) dan Bagian Dua (Minat Menggtmakan 
Konsultan Pajak), p1Jihlah salah satu alt€ruatif respon (jawaban) untuk setiap 
pernyataan yang paling sesual dengan keadaan Bapak/IBu dengan membububkan 
tanda uxu. Matting~mrudng pemyatnan memiliki altematif jawaban sebngai berikut: 

Selalu 

Sering 
Jarang 

Kadang-kadang 

TidakPemah 

Sl 
Sr 
lr 
Kd 
TP 

Skor Skor 
5 Sangat Setuju : SS 5 
4 Setuju : S 4 
3 
2 
I 

Kurang Setuju 

Tidak Setuju 

Sangat Tidak Setuju 

: KS 

: TS 
3 
2 

: STS I 

C. Untuk Bagian 3t beriksn pendapat Bapak!Ibu se:sual pertanyaan yang tenedia, 
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No 

Bagian Satu 
KINERJA PF..LAY Al'iAN 

Alternatif Jawaban 
Pcrnyataao 

Sl Sr Jr Kd TP 
r--r------------------------+~-~~~·~~~~=~ 

I AR memberikan pelayanan sesuai permintaan saya 

2 AR memberikan pelayanan secara konsisten. 
1--+---------·---------+-+- +--1--t-··~ 

3 AR dapat dipercaya dalam memberlkan pela.yanan. 
r--r----------~ ---~ ---11- -+---+--+ --+-··--

4 

5 

6 

AR memberikan pelayanan tepat waktu. 

Ketlka karena suatu hal janji tldak dapat dipenuhi, 
AR member! tahu sebelumnya. 

AR memiliki pengetahuan yang memadai terkait 
dengan pelayanan yang diberikan. 

t--+ --=-=--------------r--+ --+--·-t--··t--1 
7 

AR memberikan jawaban dengan detail atas 
perlanyaan yang saya diajukan. 

1--+ ~---

8 
AR memberikan alternatif solusi bagi persoalan ' 
yang saya hadapi. 

9 
AR proaktif pada wajib pajak yang membutuhkan 
pelayanan. 

AR menanyakan bat-hal apa saja yang dapat 
dibantu seliap wajib pajak datang meminta 
pe!ayanan. 

11 
+'Ai-'Ri?'m:"e:enecg":g:cun=-a:cok::a::n::se::m=u=-ac:p::e=ra-.:la"ta=-n:-::ya=-n::g:-::ad;:ac-K;;nPPnf-- +-~, --+- -+--1 

dengan mudah sekalipun berteknologi mutakhiL 

AR bekerja dengan dukungan sarana dan prasarana 
yang memadai. 

-+-··-

:::---------:-::---+ 1---f-·-
13 ~AR mcngenakan busana (baju,celana,sepatu) sesua1 

ketentuan saat mcmberikan peiayanan, 

14 
AR mengenakan tanda pengenal saat membenkan 
pelayanan. -+__:_ ______________________ r-

l5 AR berpenampilan rapi. 
+--1··-,t--·- ·---i 

'---::-_,- --:--·----· --t--+- ··-+- .. 
16 AR benulur kata santun dalam melayani saya j 

17 

18 

AR bersedia membantu kesulitan-kesulitan yang 1 . : ~ 

saya hadnpL __ ____,_· _c___.J___t±· .___j AR memiliki kesadaran linggi dalam memberikan 
I i' pe ayanan. 

L__..L:___:.~~··----
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-~-- -~ 

19 
AR memberikan perhatian secar-d individual 
kepada wajib pajak tanpa berSikap diskriminatif. 

20 AR memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. 
~-~ 

21 
AR siap sedia melayani waj ib pajak kapan pun 
diminta. 

22 
AR memberikan inforrnasl mengenai kapan 

1 

r-~ 
pelayanan akan diberikan. 

~- ,-~~ 

23 
AR menjelaskan urutan-urutan kerja kepada wajib , 

~ pajak sehingga tahu kapan urusannya akan seles::-r 
~ -~-

~"-~R sig~p dal~~ayani .permi~~~jlb p~jak. I _j 
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Bagian Dua 
MIN AT MENGGUNAKAN KONSULTAN PAJAK 

-·· . ··-

No Peroyataan 
Altcrnatif Jawaban 

ss s KS TS STS 

1 Saya tertarik menggunakan lconsultan pajak yang 
bersikap jujur. 

' 
2 

Keterbukaan konsuhan pajak yang akan memb.uat 

i saya berminat menggunakanjasanya. 
Saya ingin menggunakan konsultan pajak yang , 

3 menjamin urusan perpajakan saya terselesaikan I 
dengan baik 

4 
Saya berminat memanfaatkan konsultan pajak yang 
dapat dia~dalkan kemampuannva, 1 

Saya. hanya akan menggunakan konsultan pajak ' 5 ' 

yang mempunyai kantar cukup representatif 
~· 

Saya berniat bekerja sama dengan konsultan pajak 
6 yang -betul-betul cerdik dalam menuntaskan , 

berbasai persoa_~an perpajakan. ' -· ' -' 
7 

Saya tertarik pada konsultan pajak yang ' 
komunikasinya meyakinknan. 

8 
Saya berminat pada konsultan pajak yang 
berpengalaman. 

9 
Saya hanya akan menggunakan jasa konsultan 
pajak yang tarifnya telatiftcrjangkau 

f--·· -
Saya tidak mungkin menggunakan konsultan pajak 

10 yang tarifnya tidak sepadan dengan persoalan 

!--· 
2erpajakan saya 
Saya lebih cenderung padi. konsultan pajak yang 

' ' 
II mematok tarif sesuai dengan kapasitas yang 

1 dimiliki. 

12 Saya memprioritaskan konsultan pajak yang peduli / 
pada kesulitan yang saya hadapi. . 

··----·· 

13 Saya butuh konsuhan pajak yang mau mendengar 

·~ konsultan saya 

14 Saya suka pada konsultan pajak yang enak gaya 1 I 
bicaranya. ' ' •· 

' Saya suka pada konsultan pajak yang hati-hati 15 
da[am mengambil keoutusao 

16 Saya tertarik pada konsultan pajak yang mau 
I '---· 

bersahabat 
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........ _ ........... ·---· ·-
17 Saya mengutamakan konsultan pajak yang ramah I I 

---·· 

18 
Saya suka pada kons.ultan pajak yang memiliki I 
kepercayaan diri yang tinggi 

Saya tertarik pada konsultan pajak yeng empunyai 
19 keingintahuan yang tinggi atas. persoalan yang saya 

hadapi 
Saya lebih percaya pacta konsultan pajak yang 

20 memillki komitmen tinggi untuk membantu 
kesulitan saya 
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Bagian Tiga 

PERTANYAAN 

i, Bagaimana pendapat Bapakllbu rnengenai kinerja pelayanan AR di Kantor 

Pelayanan Pajak (KPP)? 

Jika masih ada kekurangan, dalam hal apa saja? 

Mcnurut Bapakflbu, meogapa kekurangan tersebut sampai terjadi? 

Apa saran Bapakflbu untuk mengatasi kekurangan tersebut? 

2. Ketika kinerja pelayanan AR belum memuaskan Bapakllbu, apakah Bapak!Ibu 

berminat untuk menggunakan jasa konsultan pajak? 

Jika ya, persoal.an apa yang ingin Bapak/lbu konsultasikan? 

Konsultan pajak dengan spesifikasi seperti apa yang Bapak!lbu harapkan? 

JAWABAN 
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PEDOMANWAWANCARA 
Daftar Pertanyaan Wawancara 

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

1. Mengapa AR tidak dapat melayani WP secara konsisten? 
2. Mengapa WP masih menganggap bahwa AR masih kurang memiliki pengetahuan 

yang memadai? 
3. Mengapa WP masih menilai bahwa sarana dan prasarana AR rnasih perlu 

dibenahl? 
4. Mengapa AR tidak dapat memberikan perhatian lebih individual kepada WP? 
5. Mengapa rnasih ada keluhan dari WP tentang kecepatan AR dalam melayani WP? 
6. Mengapa rnasih ada ketidakpuasan dari WP? 
7. Apa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan AR? 

Nara Sumber : Drs. Erhamsyah Noor, Ak,MM 
Pekerjaan : Kepaia Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Mampang Prapatan 
Pertanyaan 

1. Mengapa AR tidak dapat melayani WP secara konsisten? 
2. Mengapa WP masih menganggap bahwa AR masih huang memihki pengetahuan 

yang memadai? 
3. Mengapa \VP masih menilai babwa sarana dan prasarana AR masih perlu 

dibenahi? 
4. Mengapa AR tidak dapat memberikan perhatian lebih individual kepada WP? 
5. Mengapa masih ada keluhan dari \VP tentang kecepatan AR dalam me!ayani WP? 
6. Mengapa masih ada ketidakpuasan dari WP? 
7_ Apa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan AR? 

NaraSumber 
Pekerjaan 

Perta.nyaan 

: Peter Anugrah SE, SH 
: Konsultan Pajak pada Kantor Konsultan Pajak Anugrah dan Rekan; 
Kepala Bidang IT Dewan Pimpinan Pusat Ikatan Konsultan Pajak 
Indonesia 

J _ Menurut Anda kriteria apa saja untuk dapat menjadi konsultan pajak: yang baik? 
2. Modemisasi perpa.jakan dimata Anda? 
3. Menurut Anda bagaimanakah kinerja Account Representative? 
4. Apa saran Anda untuk perbaikan kinerja pelayanan AR? 
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Data Ujicoba Varia bel Kinerja Pelayanan {X) 

No X_01 '-"' x.ol X_04 x_os x_of.i '-"' x_oa '-" "-" X_11 x_u 

1 4 ' 5 ' s ' 4 4 s 4 ' 5 

' ' ' ' ' 3 4 ' 4 4 4 ' ' 
3 4 4 • 4 3 4 ' 4 4 ' 4 4 

4 4 4 4 4 3 3 4 ' ' 3 4 ' • 5 4 5 5 ' ' ' 4 s 5 ' 5 

• 4 3 4 2 2 ' ' ' ' 4 4 ' 
7 5 • 5 4 ' ' 3 4 ' ' ' 4 

' 5 ' ' ' 4 5 4 ' 4 ' ' 4 

' ' ' 4 4 5 • 5 4 4 4 4 ' 
10 ' ' ' 3 ' ' 3 4 3 4 4 4 

11 4 4 4 ' 4 5 4 ' 5 5 4 5 

12 2 ' ' ' ' 4 3 4 ' 3 , 5 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 ' ' ' ' 5 ' 5 5 ' 4 5 ' 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ' ' ,. 4 4 4 4 4 ' ' 4 4 4 ' 
11 4 ' 4 3 4 3 ' 4 ' 3 4 ' ,. 3 ' ' J 3 3 ' 3 3 ' ' 3 

" ' ' • ' ' 5 4 4 5 5 5 5 

20 ' 4 • ' 5 4 ' 4 ' ' 5 5 

, 5 5 ' 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

22 ' ' 5 5 4 4 ' ' 5 5 5 ' 
2l ' 4 4 3 4 4 ' 4 3 3 4 5 

,. 4 4 5 5 4 4 4 ' 4 4 ' 4 

" 4 4 5 s 4 4 4 ' 4 4 ' 4 

" ' 4 5 3 ' 4 4 4 ' 3 3 ' 
Z1 ' ' 5 3 ' 4 4 4 3 ' 5 3 

,. 4 ' ' 3 4 4 5 4 ' 3 4 5 

29 ' ' ' ' ' 4 4 4 3 3 5 ' 
" ' 4 ' ' 3 ' 4 4 ' 4 ' ' 
l: 121 "' "' "' 110 "' 122 "' "' '" "' 134 
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)(_13 71 X_1S I X_1fl I X_17 )(_1fl: X_19 X_20 X_21 '-" X_23 X_24 X 

5 5 5 5 5 5 5 5 113 4 

' 4 4 4 • ' 4 3 ' ' 4 4 .. 
4 4 4 5 ' • • • • • • 4 " 
5 5 5 5 • • 3 3 3 3 3 ' " 
s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 • • "' 
5 5 5 5 5 5 5 ' ' 3 3 4 " 
5 5 5 5 5 • 5 5 5 5 4 5 107 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 "' 
5 4 4 • 4 4 4 5 5 5 5 ' 107 

4 4 4 4 4 4 ' 4 5 5 4 4 " 
4 5 ' 5 5 4 5 5 5 ' 5 5 lH 

5 5 4 4 4 4 5 4 ' ' 4 4 " 
4 4 4 4 4 • ' 4 • • 4 4 " 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 117 

3 3 ' 5 4 4 • 4 4 4 4 4 "' 
5 • 5 5 5 5 4 4 4 4 • 4 ,., 
4 4 5 4 4 4 3 4 • 4 5 " 
5 ' 5 4 4 4 ' 4 3 4 4 " 
5 ' 5 5 5 5 5 5 5 5 "' 
5 5 5 5 • 5 5 4 5 111 

5 5 5 5 5 4 5 5 • 5 114 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 11J 

4 ' 4 4 4 3 ' ' 4 4 " 
4 4 5 4 4 4 4 4 ' 3 4 " 
4 4 4 4 4 ' 4 4 ' 3 ' " • 4 5 5 4 3 ' 4 ' 3 ' " • 4 4 5 5 4 ' 3 4 4 3 ' " 
3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 " 

4 4 4 5 5 4 3 3 4 ' ' 4 91 

f-:; 4 4 5 4 4 • 4 • 4 4 4 .. 
~ 1J4 m 1<5 140 134 "' 123 134 131 124 136 3018 
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Data Ujicoba Variabel Minat Menggunakan Konsullasi Pajak (Y) 

No Y01 Y~02 Y_03 Y_04 '1'_0& Y06 v_or Y_O$ Y_OS Y_1G 

1 ' 4 4 ' ' 5 4 4 ' 4 

2 5 5 4 ' • • • • 4 • 
' 4 4 • ' • 5 • ' 4 • 
4 s ' 4 5 4 ' 4 • 5 5 

' 4 4 4 4 4 4 4 4 • 4 

' 5 5 4 5 • 5 4 ' ' 4 

7 s ' ' 5 4 ' 4 4 4 5 

• 4 ' • • 4 4 4 ' 4 • 
' 4 4 • 4 • • ' 4 4 4 

10 5 s 5 s ' 4 5 5 5 ' 
11 5 s 5 5 4 ' • 5 4 5 

12 5 5 • ' 5 ' 5 
- ' 4 4 

1J • 4 • 4 4 4 4 4 4 4 

" 5 5 5 5 5 • 5 ' 5 5 

15 4 4 ' 4 4 • 4 4 4 4 

" ' ' 4 4 ' 5 ' 4 4 4 

11 4 4 4 4 ' 4 4 5 4 5 

" 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

" 4 5 4 4 4 4 s 5 

"' 4 ' ' 5 ' 5 4 4 ' 
21 4 ' • 4 4 4 4 4 ' 4 

22 4 • 4 5 5 5 5 4 4 4 

" 4 4 4 5 3 4 ' 5 4 5 

24 5 4 4 4 4 ' 4 4 ' 4 

25 5 • 4 4 4 4 4 4 4 4 

,. 5 ' 5 5 5 5 5 5 ' ' 
27 5 ' ' 5 ' ' 5 5 5 ' ,. ' 4 4 5 5 4 ' 5 4 5 

" 5 3 5 5 5 ' 5 5 5 ' 
" ' 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

r 130 m "' "' "' "' "' "' "' "' 
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Y_11 Y_12 Y<l Y14 '(_1'5 Y_16 Y~17 Y_1~ Y_19 Y_20 y 

4 ' 4 ' 5 4 4 4 4 ' ,.. 
4 5 4 5 ' 5 5 5 5 • " 
4 4 ' 4 ' ' ' ' ' ' " 
5 ' 5 ' 4 5 5 5 ' ' " 
4 4 4 4 ' 4 4 4 4 4 .. 
' 4 5 5 ' 5 5 5 ' 5 " 
5 5 5 4 4 5 4 s 5 5 " 
4 4 4 4 4 4 4 ' 5 5 " 
' 4 ' 4 4 ' 4 4 4 ' " 
5 ' 5 ' 3 5 5 5 5 5 " 
5 5 ' 5 4 5 5 ' 5 5 93 

5 5 4 5 ' 4 4 5 4 4 .. 
' 4 4 ' 4 ' 4 4 4 4 "' 
5 5 5 5 4 5 5 5 ' 5 " 
' ' 4 4 4 ' 4 ' 4 4 •• 
4 4 ' 4 4 4 4 ' 4 4 " 
4 4 ' 4 ' 4 4 4 ' 4 " 
4 4 ' ' 4 4 4 4 4 4 " 
' ' 5 4 4 5 ' ' ' 5 " 
5 4 • 5 5 5 5 s 5 5 93 

4 4 4 4 5 ' 5 4 5 5 " 
4 4 4 5 5 5 5 5 s 5 " 
4 ' ' 4 4 ' 4 4 4 ' " 
' 4 4 4 4 ' 4 4 4 ' " 
' ' 4 ' ' 4 3 ' 4 4 " 
4 5 5 4 5 ' ' ' 4 5 90 

4 5 5 ' 5 ' ' 4 4 5 •• 
4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 .. 
4 5 5 ' 5 ' ' 4 4 5 " 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 • " 
"' '" 136 "' "' "' "' "' 136 "' "" 
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Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Pelayanan (X) 

Correlations 

X 
X 01 Pearson Correlation .783' 

Sig. (2-tailcd) .000 
N 30 

X 02 Pearson Correlation .675' 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 

X_03 Pearson Corrclmion .501' 
Sig. (2-tailed) .005 
N 30 

X_04 Pearson Correlation .742' 
Sig. (2-tailed) .000 
N 30 

x_os Pearson Correlation .744* 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
X_06 Pearson Correlation .682* 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
X_07 Pearson Correlation -.014 

Sig. (2-tailcd) .940 
N 30 

xos Pearson Correlation .591' 
Sig. (2-tailcd) .001 

N 30 
X_09 Pearson Correlation .710' 

Sig. (2-tailcd) .000 

N 30 
X_IO Pearson Correlation .749' 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
XII Pearson Correlation .619' 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
X_l2 Pearson Correlation .666' 

Sig. (2-tailcd) .000 
N 30 

X Pearson Correlation I 

Sig. (2-tailed) 

N 30 

••. Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2-tatlcd). 
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C<>rrelatlons: 

X 
X_l3 Pearson Correlation .537• . 

Sig (:l~tailcd) .002 
N 30 

X_l4 Pcarnun Correlation .617" 
Stg. (2-tailcd) .000 
N JO 

X~IS Pearson Com:lallon .544* 
Sig. (2-tailed) .002 
N 30 

X_l6 Pearson Correlation -.030 
Sig. (2~tailcd) .&76 

N 30 
X_17 Pcarwrt Correbulon .6!4• 

Slg. (2-tailed) .000 

N 30 
X_l8 Pearson Correlatioo .70S* 

Sig, (2-tai\ed) .000 
N 30 

X_l9 Pearson Correlation .105* 
Sig. (2~tailcd) .000 
N 30 

X_20 Pcnrson Correlation .671• 
Sig. (2-tailcd) .000 

N 30 
X_21 Pcmson CortelittiOtJ .761• 

Sig. (2-talled) .000 
N 30 

X_1:2 Pcurson Correlation .775• 

Sig. (2-taHed) .000 
N JO 

X.)3 Pearson Correlation .665* 
Sig. (2~tailed} .000 
N 30 

X_24 Pearson Correlation .161* 

Slg. (2-tailetl) .000 
N 30 

X Pearson Correlation I 
Slg:, (2-tai!ed} 

N 30 

u · Correla1ion is signific!Ult at !he 0.(}1 level (2-tailcd}. 
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Hasil Uji Validitas Variabel Minat Menggunakan 
Konsultan Pajak (Y) 

Correhtlions 

y 
Y_O! Pearson Correlation .54!* 

S'1g: (2·tailed) .00:2 
N JO 

Y_02 PCl:IISOn Correlation .470• 

Sig. (2-tailed) .009 

N JO 
Y_OJ PcarSOfl Correlruion .642"' 

Sig. {2-tai!ed) 1)00 

N JO 
Y~04 Pearson Correlation ,767"' 

Sig. (2-tailtd} .000 

N 30 
y 05 Pearson Corrdmlon .548'" 

Sig.. (2-tailed) .002 
N 30 

y _O<i Pearson Corn.:lation -.056 

Sig. (2-tai!ed) .769 

N JO 
YJJ? Pearson Correlation .647* 

Sig. (2·tailed) "000 
N JO 

Y_08 Pearson Correlation .485* 

Sig. {2~tai!ed} .007 

N JO 
Y_09 Pearson Correlation ii56* 

Sig. (2-tai[cd) .000 

N JO 
Y_!O Pearson Correlation .555'" 

Sig. (2~roi!ed) .00\ 

N 30 
y Pearson C:lrrelat!on I 

Sig. (2-tailed) 

N 30 

•• · Correlatmn 1s !agmncan! at the 0.0 L level (2·ta!led}. 
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Correlations 

y 
Y_tl Pcarsnn Correlaltan ,727"' 

Sig, (2~tailcd) ,000 
N 30 

Y_l2 Pearson Correlation .692'" 
Sig. {2~tailcd) ,000 
N )0 

Y~l3 Pearson Correlation .694* 

Slg. {2~tai1ed) .000 
N 30 

Y_l4 Pear.>on Corn:lation AU~• 

Sig. (2-tailed) .022 
N 30 

¥15 Pearson Corrclmloo ~,028 

Sig, (2~taited) .884 
N 30 

Y_16 Pearson Correlation .514• 
Sig, (2·taih::d) .004 
N 30 

Y_l7 Pearson Correlation .476* 

Sig, (2·t.ailed) .008 
N 30 

Y_l8 Pearson Correlation ,730" 
Sig. (2-tailed) .000 
N JO 

Y_I9 Pearson Correla!lon .596• 
Sig. (2,..(ailed) .001 

N 30 
Y_20 Pearson Correlatioo .781• 

Sig. {2~tailed) .000 
N 30 

y Pearson Correlation I 
Sig. {2~lailcd} 

N 30 
. ••. CorrelatiOn 1s: :ngmfieant ar the O.Ollevel (2-1a1led) . 

•, Correlation is significant at ilie 0.05 level (2·taHcd). 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kinerja Pelayanan (X) 

Case Processing Summary 

N % 

c"'" Valid 30 100.0 

E~>Cludcd 0 .0 

To<ru 30 IOOJ:t 

a. L1slWJse deletiOn based on all vanables tn the procedure.. 

Reliability Statisttcr 

Cronbach's 
A!nha N ofltcms 

.942 22 

Item Statistics 

X~02 4J>ll3 .55605 30 
X_03 4.4667 57l35 30 
X_04 3.9333 .90119 30 
x_os 3.8000 .84690 30 
X06 4.1000 .60743 30 
X_ Ol! Hl667 .44978 30 
X_09 4.0000 .83045 30 
X~IO 3.8667 .73030 30 
X~ll 4.1667 .69893 30 

4.3000 .74971 30 
X_D 4.4667 .57135 30 
X_l4 4.3000 .70221 JO 
X_IS 4.4000 .56324 JO 
X_17 4.5000 50855 30 
X_18 4.3000 .46609 30 
X _ _l9 4.3333 .71116 30 
x ___ zo :t9333 .69149 30 

X_2l 4.3000 .70221 30 
X_22 4.2000 .66436 30 
X_23 3.%67 .66&68 30 

.55605 30 

Scale Statistit'5 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Minat Menggunakan Konsultan 
Pajak (Y) 

Case Pro~cssing Summary 

N % 
Cases Valld 30 100.0 

Excluded 0 .0 
To! a! 30 10£W 

' a, Ln;twtSe de!ehon based on aU vanables m the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha N of Items 

.39& 18 

Uem Statistics 

Me,. S!d. Deviation N 
Y_Ol 4.4333 .5t'40! 30 
y 02 4.2333 .62606 30 
Y_03 4.2333 AJOI8. 30 
Y~04 4.4333 .56832 30 
Y~OS 4.100:0 .60743 30 
Y_07 4.2667 .44978 30 
Y_08 4.3667 .490"13 30 
¥~09 4.2.333 .$0401 30 
Y_IO 4.4000 .49827 30 
Y_ll 4.200{) .55086 30 
Y_12 4.3333 .47946 30 
Y_D 4.3667 .49013 30 
Y~l4 4.1667 .59209 30 
Y_l6 4.2)33 .6789! 30 
¥_11 4.2000 .66436 30 
y 18 4.3333 .4?946 30 
Y_l9 43667 .49013 30 
¥.}0 4.4333 .50401 30 

s~ale Statistics 
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Data Penelitian Varia be[ Kinerja Pelayanan Account Representative (X) 

No X01 x_., X03 "-" >;_OS x_os X07 xoa '-" X_10 X_11 

1 ' :±±± 4 ' 5 4 4 5 ' 5 

' 4 4 ' 4 4 3 4 3 4 

3 4 4 4 3 4 • ' 4 ' 4 4 

• 3 3 3 ' 3 3 4 4 3 3 3 

' 3 4 3 4 ' 4 4 • 3 4 5 

' ' 3 4 3 3 3 4 ' 3 4 3 

7 4 ' 4 3 3 3 ' 3 3 3 4 

' 5 ' 5 3 3 4 5 ' 

m 
' 5 4 4 4 5 4 ' ' 
16 4 3 3 3 3 3 4 3 

' ' 3 
11 3 4 ' 3 ' ' 3 3 

' ' 3 
12 3 ' 3 3 ' 3 4 ' 3 

13 ' 3 ' ' 3 5 ' 5 
4 ' ' 

14 3 3 3 ' ' 3 4 3 4 3 3 

15 ' ' 3 5 4 ' 4 5 ' ' 4 

16 ' 4 4 ' 3 4 3 4 ' ' ' 
11 ' ' 4 3 3 ' ' ' 4 ' ' 
16 ' 3 3 ' ' ' 4 ' 5 ' 4 

" ' ' 3 ' 4 ' ' 3 ' 4 3 

20 ' 3 3 3 3 3 ' ' ' 3 4 

" 3 4 3 ' ' 4 4 3 3 4 ' 
" 4 3 3 ' 3 3 3 ' 4 ' 3 

" 3 3 4 3 3 4 4 4 3 ' 5 

" 3 4 3 4 3 ' 4 4 ' ' 4 

" 4 3 ' 4 ' ' 4 5 4 4 4 

" ' ' ' ' 3 ' ' ' 3 4 ' 
27 3 ' 3 3 3 4 3 ' 3 4 3 

" 4 ' ' 3 3 4 ' ' 4 3 3 -

" ' 4 3 ' 4 4 3 3 ' ' ' 
" 3 3 ' ' ' 3 3 ' 3 3 s 
31 3 3 3 3 4 4 ' 3 ' 4 ' 
" 3 ' ' ' 3 4 4 ' 4 4 4 

" 3 3 ' ' 4 - 3 ' 3 ' ' ' 
34 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

" 3 ' 3 ' 3 ' 3 3 ' 4 3 

36 4 4 ' 4 ' 4 3 3 3 ' 4 

31 4 ' ' 4 3 ' 3 ' ' 3 3 

" ' 4 ' ' ' ' ' 4 ' 4 _ _:_ 

" 4 4 3 4 4 4 ' ' ' 4 ' 
40 4 3 ' ' 4 4 4 ' ' 4 ' 
41 4 3 3 ' 3 4 3 4 ' ' 3 

43 ' ' 4 ' ' 4 ' ' 4 3 ' 
43 4 4 ' 4 4 4 3 4 ' 4 4 ... 4 4 4 4 4 ' ' ' 4 ' ' 
" 4 ' ' 4 4 ' ' 3 3 3 4 ... 3 4 ' 4 ' ' 3 ' ' 3 4 
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47 4 3 3 3 3 3 3 3 4 ' 4 

... 4 ' 3 3 4 4 3 3 , 3 ' 
49 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 , 
50 4 , 4 3 ' 3 3 4 3 3 ' 
51 3 4 3 4 ' 3 3 4 4 4 ' 
" 4 3 ' 3 4 , 4 4 ' ' 4 

53 ' ' ' 3 3 4 3 3 3 , ' 
54 3 4 ' 4 ' 4 3 3 , 3 4 

" 4 ' ' ~· 
3 4 ' 3 4 

" 4 ' 4 4 ' 4 3 3 3 

" ' ' 4 4 3 3 4 ' 
" ' 4 ' ' 4 3 ' 4 

" 4 ' 4 3 4 4 3 4 ' 3 

GO 4 3 3 4 3 4 3 ' 3 4 ' 
" 4 ' 4 3 4 3 3 ' 4 4 4 ., , ' 4 3 4 ' 3 4 3 4 ' 
" 4 4 ' 3 ' ' ' , 4 ' 3 

li4 ' 3 ' ' ' 3 ' 3 3 3 ' .. ' 4 ' ' 3 4 ' ' 4 3 4 .. 4 3 ' 3 ' 3 3 4 3 4 4 

" 
, ' 4 ' 4 3 4 3 4 ' 3 

" 3 3 4 3 ' 3 3 4 4 , ' 
" 4 4 • 4 ' ' 3 4 ' 3 4 

70 4 ' 4 ' ' ' 3 4 3 4 4 

71 3 4 4 4 3 ' 4 3 4 4 ' 
72 4 ' 3 4 3 4 3 4 4 4 ' 
73 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

" 4 ' 4 3 4 3 4 ' ' ' ' 
75 3 3 4 ' 4 4 ' 3 4 

" 4 ' 4 ' 3 4 3 ' 4 4 4 

" 4 3 4 4 ' ' ' 4 4 3 ' 
78 3 4 ' ' 3 4 3 ' ' ' ' 
" 4 3 ' ' 4 3 4 3 ' ' 3 .. ' ' ' 4 ' 3 3 4 ' 4 ' 
" ' =H=t ' 4 3 ' 4 4 ' 4 ' 
" 4 ' 3 ' 4 ' ' 3 ' 3 

" 3 ' ' a < 4 ' ' ' 94 ,. ' ' 3 ' ' 4 3 ' ' 4 

" 4 ' ' ' 3 4 4 4 ' ' ' 
" 4 ' ' 3 ' 4 3 3 4 ' ' 
" ' ' 3 3 • 4 J 4 3 ' ' .. 4 3 4 3 3 3 ' 3 4 4 4 .. ' 4 3 ' ' ' 4 ' ' 4 ' 
" ' ' 3 ' 4 4 3 4 3 4 4 

" ' 4 ' ' ' ' ' ' 3 3 4 

92 ' 4 ' 4 a 4 4 • 4 4 4 

93 3 4 4 ' ' 4 • ' 3 4 4 

94 4 3 4 ' J ' 4 4 3 5 3 

' 337 '" 331 '" "' "' '" 337 324 '" "' 
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x_u X_13 X_14 JI.1S "-" X_17 X10 X19 21 1 x_zz l( ~ 

4 4 4 ' 3 4 4 4 4 4 " 4 3 5 ' 3 ' 4 3 3 4 " 4 4 4 ' 4 4 4 4 4 4 " 3 4 3 4 4 3 4 4 4 ' 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 " 3 

$ 
3 ' 3 4 3 4 4 " 4 3 4 ' 4 4 3 4 4 " 5 3 4 4 4 4 4 4 4 .. 

4 3 ' 3 4 3 ' 4 71 

' 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 71 

4 4 ' 4 3 3 4 3 3 4 3 74 

5 ' 3 4 5 4 5 4 ' 4 4 " ' ' ' 3 3 3 3 3 3 4 3 " 5 3 4 4 ' 3 5 4 5 3 3 90 

5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 ' .. 
3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 ., 
' 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 " ' 3 3 3 4 3 4 3 ' 3 ' 75 

' ' 4 ' 3 ' ' 3 4 3 3 " 4 3 3 ' 4 3 ' 3 4 4 ' 71 

3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 ' 71 

3 4 ' ' 4 4 4 4 3 4 4 " 3 4 4 ' 4 4 5 ' ' 4 4 " 5 ' 4 5 4 4 4 5 4 5 91 

3 4 3 3 3 ' 4 4 3 ' ~ 3 ' 4 ' 4 ' 3 4 ' 3 3 

' 4 4 4 3 4 4 3 3 4 ' 75 
4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 " 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 " 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 " 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 71 

4 3 3 3 ' 3 3 3 4 ' 3 10 

3 4 ' 3 3 3 3 3 4 3 3 " 4 3 3 3 3 3 3 4 3 ' 3 71 

3 ' ' ' 4 3 3 3 3 4 4 75 

4 3 3 3 ' ' 3 3 4 ' 3 10 

3 4 3 ' ' 3 ' 4 4 4 3 73 

3 3 ' 4 ' 3 4 4 4 5 4 " 3 ' 4 3 4 3 3 3 ' 4 3 " ' ' ' 3 4 3 4 4 3 4 ' 79 

4 4 3 3 5 3 5 4 5 4 s " 4 ' 4 4 ' ' 4 ' 5 ' ' " 5 3 4 ' 4 4 ' 5 4 ' 4 " 4 ' ' ' ' 3 ' ' 3 3 3 73 

3 4 4 ' ' 3 4 3 3 4 3 77 
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3 ' 4 3 3 ' 4 4 3 ' 3 " 3 4 ' 3 3 3 ' 3 3 ' ' " 4 3 3 4 4 3 ' 3 ' 3 3 " 3 ' 3 3 3 ' 3 4 ' 4 ' " 4 3 4 4 3 4 ' 3 ' ' 4 " 3 ' 4 3 4 3 ' 3 ' 4 3 " 
' 3 ' ' ' ' ' ' ' 3 ' 70 

' 4 4 4 ' ' ' 3 3 4 3 " 
' ' 4 3 3 3 ' 3 4 ' ' 73 

4 ' 3 3 3 4 4 3 4 ' 4 " 3 4 3 ' 3 3 ' 4 ' ' 3 78 

' 4 ' 3 4 4 3 4 ' ' 4 19 

3 4 3 ' 3 3 3 3 ' 4 3 74 

' 4 3 3 3 ' 4 ' 3 4 3 " 
' ' ' 3 4 4 4 ' 4 3 4 " 4 3 ' 4 3 3 ' 4 5 4 4 " 4 3 ' 4 3 4 3 4 ' ' 4 " 3 4 ' 3 4 5 3 4 4 ' ' 74 

3 3 ' 4 ' 3 4 ' 3 • ' 74 

3 4 3 ' 4 ' ' 4 3 4 4 " 3 ' ' 4 ' ' 4 ' 3 4 3 " 4 ' ' ' ' ' 3 ' 3 4 ' 73 

4 4 4 4 4 ' ' 4 4 ' 3 " ' ' 4 ' 4 3 3 4 ' 4 4 " 4 4 3 ' 3 ' ' 4 3 4 4 " 4 4 4 3 4 ' ' 4 ' ' ' " ' 4 ' 4 ' 3 4 4 3 5 4 S1 

3 3 4 ' 4 ' 3 4 ' ' 3 " 
' 3 3 3 ' 3 ' 4 3 ' ' " 4 ' 4 4 3 4 4 4 4 ' 4 " 5 ' ' 3 4 3 3 4 ' 4 4 19 

3 ' ' ' 4 ' 4 ' ' 3 4 76 . 
4 3 3 ' 3 3 ' 4 3 4 3 75 

3 4 3 3 ' 3 4 ' ' 3 4 76 

' 3 ' ' ' 4 ' 4 3 4 3 " 3 4 3 s ' ' 4 4 3 4 4 " 4 3 3 ' ' 4 ' 4 3 4 74 

4 3 3 3 . 4 3 4 3 4 4 4 " 4 3 ' 3 3 4 3 4 4 4 ' " ' 4 ' 4 4 4 3 4 3 4 4 .. 
3 ' ' 4 4 3 5 4 3 19 

' 3 3 3 ' 3 3 ' 3 111 

4 3 3 4 4 4 4 4 ' 4 4 ,. 
3 ' 4 ' ' ' ' ' ' 4 3 ,. 
' 4 3 4 4 ' 3 4 3 4 3 " 4 3 ' 4 4 4 4 3 4 ' 4 ... 
4 4 ' 3 4 4 4 4 3 3 4 

' 3 3 3 ' 4 3 ' 4 ' 4 " 
'" 329 "' "' "'' 320 ,., 345 '"' "" 344 1321 
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Data Penelitian Variabel Minat Menggunakan Konsultast Pajak (Y) 

No Y01 YQZ YO> Y04 Y_05 us Y<n Yoo y"' 
1 ' ' ' 3 3 ' ' ' 4 

3 4 ' 4 4 4 4 ' ' 4 

' 4 4 ' 4 ' 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 ' 5 4 

5 4 4 4 4 4 ' 4 4 

' 4 4 5 4 4 5 5 ' 
1 5 5 5 5 ' 4 4 4 4 

' 4 4 ' 4 4 4 ' 4 ' 
' 5 4 4 4 ' 4 4 4 ' 
" ' 5 5 5 4 5 5 5 5 

11 5 5 ' 5 4 ' 5 4 4 

12 5 4 ' 4 5 5 5 4 4 

1J 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 5 5 5 ' 5 5 5 5 5 

15 4 ' 4 4 4 4 ' ' ' 
16 4 4 4 4 ' ' ' 4 4 

17 4 4 4 5 3 4 5 4 5 

" 4 4 ' ' 4 ' 4 4 ' 
19 4 4 4 ' 4 ' ' ' 5 ,. 4 ' ' 5 5 5 ' ' ' 
21 4 4 4 ' ' ' ' 4 ' 
22 ' ' ' 5 5 5 ' 4 ' 
23 ' 4 4 5 3 4 5 4 5 

" 5 ' 4 4 4 4 ' ' 4 

" 5 ' ' ' 4 ' 4 4 4 

" 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

" 4 4 4 5 3 ' 5 4 5 

"' 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

" 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

" ' 4 5 4 4 5 4 4 4 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

" 5 5 5 5 5 ' 5 5 5 

" 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

" ' 4 5 5 4 5 5 4 4 

" 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

" 4 5 4 4 4 4 ' 5 5 

" 4 5 5 4 3 3 4 3 4 

40 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

41 4 ' ' 5 ' 3 5 5 5 

42 5 5 4 4 4 ' 4 ' 4 

43 4 4 5 5 3 4 4 ' ' 
44 4 4 4 4 4 4 4 5 

" 5 5 4 5 5 4 5 5 

" 4 4 ' ' 4 5 4 ' ' 
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47 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

48 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

" 4 4 5 5 4 4 5 5 ' 
50 5 4 5 5 5 4 ' 5 5 

51 4 ' 5 5 4 5 4 4 4 

" 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

53 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

54 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

55 5 4 5 4 4 5 5 ' 4 

" 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

57 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

58 4 4 5 4 ' 4 4 ' ' 
59 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

GO 5 4 4 5 ' 3 4 5 5 

61 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

62 5 4 5 5 3 4 4 5 4 

63 4 5 4 4 4 4 4 ' 5 

64 5 ' 5 ' 5 4 ' 5 5 

65 ' ' 5 ' ' 5 4 5 5 

" ' 5 5 5 ' 5 4 ' 5 

67 ' ' 5 5 ' 5 5 5 ' 
68 5 ' 5 5 ' 4 5 5 5 

69 5 4 ' ' 5 ' ' ' 5 

" ' 4 5 4 4 5 4 ' 5 

71 ' 5 ' ' 4 4 ' 4 5 

" ' 5 ' 5 4 4 ' 5 4 

" ' 4 ' 5 4 4 5 ' ' 
" 4 ' 5 5 ' ' 5 5 ' 
75 5 5 5 5 ' 5 4 ' ' 
" ' 4 4 4 ' 5 4 ' ' 
77 5 4 ' 5 5 ' ' 5 5 

78 5 5 ' 5 ' 5 4 5 5 

79 4 5 5 5 5 4 5 ' ' 
80 5 4 ' ' 5 5 5 ' ' 
81 5 ' ' ' 5 ' 5 ' ' 
82 5 5 4 5 5 5 5 ' 5 

83 ' ' ' 5 ' ' 5 5 ' 
" 5 ' ' ' 5 ' 4 5 ' 
85 4 5 ' 5 3 ' 5 ' 5 

" ' 5 5 ' ' 5 ' ' 4 

87 ' ' ' 5 4 4 ' 5 ' 
88 ' 4 ' 5 5 5 4 ' ' 
89 ' 5 ' ' ' ' ' ' 5 

90 ' ' 5 5 5 5 ' ' 5 

" ' ' 5 5 ' 5 5 ' 5 

92 5 ' ' ' 5 ' ' 5 ' 
" 5 ' ' 5 ' ' 5 ' ' 
94 5 3 5 ' 5 5 ' 5 5 

r <19 483 417 "' 395 414 415 411 417 
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Y_1Q Y_11 Y_12 I Y_1Z Y_14 Y1S Y_16 Y17 Y~1~ 4 4 

00 
4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 4 70 

4 4 4 4 4 4 ' " 
5 4 5 5 4 .4 4 79 

' ' 4 4 ' ' 4 4 4 72 

3 ' 5 5 ' 5 5 4 5 " 5 5 5 4 4 4 4 • 5 81 

4 4 4 4 ' 4 4 5 5 74 

4 4 4 4 ' 4 ' 4 4 " 5 5 5 4 5 5 4 5 5 " 4 5 5 5 5 5 4 5 5 " 5 5 4 5 4 4 5 4 ' " 
4 4 4 4 4 ' 4 4 4 " 5 5 5 5 ' 5 5 5 5 9G 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

4 4 ' 4 4 ' 4 4 4 72 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 16 

' 4 4 4 4 

= 
4 ' 4 4 " 5 5 5 4 4 5 5 5 5 81 

4 4 4 5 5 ' 5 5 5 81 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 77 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 .. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 74 

3 4 4 ' 3 4 4 4 4 71 

5 4 4 4 4 3 4 4 4 71 

4 ' 5 3 3 3 3 4 

Ei 4 5 5 3 3 3 3 4 

4 4 4 5 4 4 ' 5 

4 5 5 3 3 3 3 ' 
4 4 4 4 4 4 4 4 

4 " 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 " 5 4 4 4 4 4 4 4 5 ,. 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 " 5 5 5 5 5 5 5 5 .. 
5 5 5 5 ' 5 5 5 5 .. 
4 4 5 3 5 5 5 5 " 5 5 5 5 5 5 5 5 " 5 4 4 4 4 4 5 4 17 

4 5 4 3 3 ' 5 5 7C 

4 5 4 5 4 4 5 5 5 
... :::---

82 

5 5 5 3 4 4 4 5 5 78 
3 4 3 3 3 5 5 5 4 73 

4 4 4 4 4 ' 4 4 4 1J 

5 4 4 4 ' 4 4 4 4 13 

5 4 5 s ' 5 5 5 '· " 5 4 4 ' ' 5 4 4 5 18 
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5 4 5 ' 4 5 5 4 5 " 
4 5 5 5 5 5 5 4 5 " 
' 4 5 4 4 3 4 5 5 " 4 5 5 • • 5 5 ' 5 " 5 5 4 4 ' 4 5 4 5 " 5 5 ' 5 5 ' 5 5 4 " 5 5 4 5 5 4 5 4 5 .. 
4 5 5 4 5 4 5 5 5 " 4 4 5 5 J 5 5 4 4 79 

5 5 4 s 5 4 5 5 5 " I 
5 4 4 4 4 4 4 5 4 " 4 5 4 ' ' ' 4 5 5 71 

' 5 4 5 4 4 5 ' 4 B1 

5 4 5 3 ' 5 4 s 5 " 3 5 3 3 3 5 5 5 5 " ' 4 5 4 4 5 4 4 ' 77 

5 4 4 5 3 5 4 4 ' n 
5 5 5 5 4 5 5 5 4 " 4 4 4 4 4 5 4 4 5 " 5 4 5 4 4 5 5 4 5 82 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 " 4 4 5 4 5 3 4 5 5 " 4 4 4 4 4 4 4 5 4 '4 

4 5 4 5 5 5 ' 5 4 " 
4 4 ' 4 4 5 4 4 5 77 

s 4 5 4 4 5 4 4 4 " 4 4 5 4 4 4 5 ' ' 77 

3 4 5 5 ' 5 5 4 5 .. 
5 5 5 ' 4 s 4 • 5 " 5 4 4 4 4 5 4 5 

~ 
4 ' 4 5 4 4 5 ' 
4 4 5 4 5 5 4 5 

4 5 ' 4 5 5 4 4 

5 • 4 5 ' 5 • 4 

4 5 4 4 5 • 4 4 5 " 
5 4 5 5 5 5 4 5 5 " 
' 5 5 4 5 4 ' 5 4 79 

4 5 4 4 5 4 4 4 5 " 4 4 5 4 $ 4 5 5 4 7$ 

' 5 4 4 4 4 5 4 4 " 
5 5 ' 4 4 5 ' 5 4 "" 
' 4 4 ' 4 ' 5 5 5 " 4 4 ' 4 5 5 5 4 5 

4 4 4 5 4 5 5 5 ' 
4 4 5 4 

i' 
4 4 5 

' 4 ' 5 4 5 4 4 

' 4 4 4 ' 4 ' 4 

4 5 5 ' • :1 ' • ' " 
"' '" 417 "' 414 412 "' 71121 
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Tabnlasi Silang (Crosstab) 

Badan nsaha • Minat menggnnakan konsnltan pajak 

Crossbb 

Minat menggunakan 
'lmnsultan oaiak 

Sedane Tinwi Toial 
.Bad.an usaha PT Count 16 . 78 94 

Expected Count 16.0 78.0 94.0 
%ofTotal 17.0% 83.0% lOO.O'J.'O 

Total Cornu 16 78 94 

Ex.pecled Count 16.0 78..0 94.0 

%ofTotal l7.i)% 83.0% 100.0% 

Chi-Square Ttl1lts 

Value 
Pearson Chi~Square ' 
Continuity Correction 
Likelihood Ratio 

Linear-by-Linear Association 

NofValidCascs 94 
. u. No sraust1CS are computed because Badan USl:lha is a constant . 
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Jenis usaha * Minat menggunakan konsultan pajak 

Crus-stab 

Minat mcn:ggu.na!Qln 
konsullan oajak 

Sru.lang Tinru<i Toral 
Jcnis tndustri Count 3 5 • osoba Expected Count 1.4 9.6 8.0 

% ofTotal 3.2% :5.3% E..S% 

Perdagangan Count 4 32 36 
Expooted Count 6.1 29.9 36.0 

%of Total 4.3% J4.0% 3lt3% 

J"" Count 9 41 50 
Expected Coont 8.5 4LS 50.0 

%ofTowl 9.6% 43.6% 53.2% 

Total Count 16 78 94 
Expected Counl 16.0 78.0 94.0 

%ofTotal no% 83.0% lOO.O% 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearrou Chi-Square 3.3001 2 

C(mtlnuity Correction 

Likelihood Ratio 2.930 2 

Linear-by-Linear Association .236 1 
N of Valid Cases 94 

a. I cells (16.7%) have expected count less lban S. 'rhe rmmmum 
expected count is L36. 

.192 

.231 

.627 
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Permodalan * Minat menggunakan konsultan pajak 

Crasstab 

Minat menggunakao 
konsul~-na1ak 

Scdantt l'ina1<i To1al 
Permodalan AsinJ;; Count 0 4 4 

Expected Count .1 J.J 4.0 
%of Total .0% 4.3% 43% 

SwasU'I. Nasional ('.ounL 16 74 "" Expected Count 15.3 74.7 90.0 
%ofTotal 17.6% 78.7<'A> 95.7% 

Total Count !6 78 94 
Expected Count 16.0 78.0 94.0 
%ofTotal 17.0% 33.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. exact Sig. Exact Slg. 
Value df (2-sided) (2-sided) (I -sided) 

Pearson Ch,i-Squarc .857 I .355 
Continuity Correctiori" .060 I .806 
Likelihood Rnlio 1529 I .216 
Fisher's Exact Test LOOO .468 

Lfnc.'lr-hy·Lint::ar Associalion .848 I .357 

N of V:alicl Cases 94 

a. CompU[ed only for a. 2x2 tabte 

b. 2 c<.:lls (50.0%) have expected count less th<m 5. The minimum expected couor is .68. 
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Lama beroperasi * Minat menggnnakan konsnltan pajak 

Crasstab 

Minal menggunakan 
koosultan oalak:: 

Sedane Tii'H!.t!\ Total 
Lama l ~ <3 tahuo Comot 4 " 16 
beropera5i Expecled Ct;lUnl 2.7 l3.J 16.(.) 

TO! a! 

%of Total 4.3% 12.8% 17.0% 
3- <5 tahun Coont 4 18 22 

Expected Count 3.7 18.3 22.0 

% ofTota\ 4.3% 19.1% 23.4% 

5 - < 10 tahun Count 2 2J 2$ 

Expected Count .., 20.1 2$.0 
%of Total 2.1% 24.5% 26.6% 

>"' to tahun Coon< 6 25 )1 

Expected Count 5.3 25.7 31.0 
% ofTotal 6.4% 26.6% 3.J.O% 
Count 16 78 94 

Expected Count 16.0 78.0 94.0 
%ofTotal 17.0% 83.0% 100.0"/U 

CbiwSquare Tests 

Value df 
Asymp.~;g. 

(2·sided 
Pearson Chi-Square 2.302" 3 .512 

C01llinulty Correction 
Likelihood Ratio 2.512. 3 .473 
Liucar-by·Linear Asrociation .273 l .601 

N of Valid Cases 94 

a. J cells {37.5'1/o) have expected count less 1han :S. The minimum 
e«pectcd count is 2.72. 
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Pengetabuan ten tang adanya AR * Minat menggunakan 
konsultan pajak 

Crosstah 

Minat menggunakan 
lmnsu!tan pa]nk 

Se<lan• Tin~i Total 
f'eogetahuan tentang Ya Count 16 77 93 
adanya AR Expected Count 15.8 ??.2 93.0 

%ot'Total [7,0% 8 1.\}"/o 98.9"'.4 
Tidak Count 0 l I 

Expected Co1.1111 .2 •• 1.0 
% ofTotal .0% 1.1% Ll% 

Total Count 16 78 94 
Expected Co:u!\t 16.0 78.0 94.0 

% ofT¢!al 17.0% 83.0% 100.0% 

Asymp. Sig. Exact Slg. ExnctSig. 
(l-slded} Value df (2-s:ided) (2~slded} _ 

Pearson Chi·Sq1.111re .207 I .649 
Continuity Corrcctiori' .000 I l.OOG 
Likelihood Ralio .375 I .540 

Fisher's Exact Test 1.000 .lBO 

Linear-by-Linear Association .205 l .651 

N Gf Valid Cnses 94 

a. Computed only for a 2x2 table 

b. 2 cells (50./J%) have expected count less than 5. The minimum expected count is. t7. 
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Regression 

Variables Entered/Removed' 

Variables Variables 
Model Entered Removed Me<hod. 
j Kinerja 

Enter ' Pdayanan . 

a. All requested variabh:s entered. 

IJ.. Dependent Variable: Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

Model Summary 

Adjuslcd R Std. Enorof 
Model R R SQuare Souare the Estimate 
l ~.847" .718 .115 2.6953S 

a. Predictors: (Constant), KmerJa Pe\ayanan 

Mood Sum of Squares df Mean Suuare F S[Q. 
j Regression 1698.346 l t698.J46 233.768 .0003 

Residual 661!:.338 92 7.265 
TO<al 2366.734 93 

a. Pn:dtctors; (Constant), Kme!Ja Pelayanan 

b. Dependent Variable: Min<tt Menggunakan T<onsullan Pajak 

Unstandardized Standardized 
Cocfficien!S CneffidenL'> 

Model B Std. Error B""' ' Sig. 
l (Constanr) 140.283 4.021 34.885 .000 

Klnerja Pelayanan ~.787 J)Sl -.847 ·l5.289 .000 
. 

a. Dependent Vanab!e: Minat Mcnggunakan Kcnsultan Pajak 
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RegreSsion 

Variables Entered/Removed' 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
l Daya Tanggap, 

Kcl!Jldalan, 
Jaminan, Enter 
EffiPiti, Bukti 
Fisik 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Minat Menggunakan Konsulmn Pajak 

Model Summary 

Adjusted R Std. Error of 

a. Predictors: (Constant}, Daya Tanggap, Keandalan, Jamimm, 
Empati, Bukti Fisik 

Model Sum of Squares df Mean Square F 
1 Regression 1706.257 5 J4L251 45.467 

Resldual 660.477 88 1505 
Total 2366.734 93 

. . . 
it Predictors; (Constant), Daya Tanggap, Keandalan, Jmnman, Empau, Bukti F1s1k 

b. Dependent Variable: Minat Menggunakan Konsultan Pajak 

Coefficients" 

Vastandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta ' 
l (Constant) B8.9lB 4374 3L775 

Ke:andaian ·.564 .228 -.153 -2A?l 

Jamlnan -.766 .306 -.198 ·2.$02 

Bukti Fisik ·.839 .315 ·.252 -2.823 
Emparl -.762 .360 -.t70 -2,!15 
Daya Tanggap -Jm: .254 -.286 -3.376 

. . a. Dependent Vanable; Mma[ Menggllflakan Konsulk!n PaJak 

.DD:Y' 

Si~t. 

.000 

.015 

.014 

.006 

.037 

.001 
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