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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kinerja pelayanan terhadap kepuasan
Wajib Pajak dan trust di Kota Semarang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
eksplanatori dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
masyarakat pelapor pajak di Kota Semarang dengan jumlah sampel yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah sebanyak 170 responden. Teknik pengambilan sample menggunakan non-
probability sampling dengan teknik convenience sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
dengan skala interval 1 hingga 5. Analisis data dilakukan dengan metode Partial Least Square
(PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kinerja pelayanan yang diberikan,
maka semakin tinggi kepuasan Wajib Pajak; semakin tinggi kinerja pelayanan, maka semakin
tinggi trust; semakin tinggi trust, maka semakin tinggi kepuasan Wajib Pajak. Temuan ini
menegaskan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan dan
trust Wajib Pajak di Kota Semarang.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan; Kepuasan Wajib Pajak; Trust.

ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of service performance on taxpayer satisfaction and trust in
Semarang City. The research type used is explanatory research with an associative approach. The
population in this study consists of all tax reporters in Semarang City, with a sample size of 170
respondents. The sampling technique used is non-probability sampling with a convenience
sampling method. Data were collected through questionnaires using an interval scale from 1 to 5.
Data analysis was performed using the Partial Least Square (PLS) method. The results of the study
indicate that the better the service performance provided, the higher the taxpayer satisfaction; the
higher the service performance, the higher the trust; and the higher the trust, the higher the
taxpayer satisfaction. These findings emphasize the importance of improving service quality in
enhancing taxpayer satisfaction and trust in Semarang City.

Keywords: Service Performance; Taxpayer Satisfaction; Trust.

PENDAHULUAN

Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP Pratama) berada di bawah Direktorat
Jenderal Pajak, yang merupakan bagian dari Kementerian Keuangan Republik Indonesia.
Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP Pratama) merupakan unit operasional yang
bertanggung jawab atas administrasi perpajakan di wilayah kerjanya. Tugas pokok KPP
Pratama adalah melaksanakan pelayanan, pengawasan, dan penegakan hukum terkait
pemungutan pajak bagi Wajib Pajak perorangan maupun badan usaha.

Fungsi utamanya mencakup penerimaan, pemeriksaan, dan pengelolaan data
perpajakan, serta memberikan edukasi kepada Wajib Pajak mengenai hak dan
kewajiban perpajakan mereka. KPP Pratama juga bertanggung jawab untuk memastikan
kepatuhan Wajib Pajak, mengoptimalkan penerimaan negara dari sektor perpajakan,
serta menangani keberatan atau banding yang diajukan oleh Wajib Pajak terkait
penetapan pajak. Dalam melaksanakan tugasnya, KPP Pratama berperan penting dalam
mendukung stabilitas keuangan negara melalui sistem perpajakan yang efektif dan adil.

Pelayanan publik adalah faktor penting yang perlu diperhatikan utamanya oleh


mailto:mufidpinto.nugroho@gmail.com

Volume 9 No 3 Tahun 2025 | 12

lembaga atau institusi yang bergerak dibidang pelayanan sektor publik. Kualitas
pelayanan merupakan faktor yang sangat mendasar, agar pelayanan yang diberikan
dapat dirasakan oleh para pengguna jasa, konsumen atau masyarakat (Nashar, 2020).
Pelayanan publik merupakan aspek fundamental dalam penyelenggaraan pemerintahan
(Nashar, 2020).

Pelayanan publik dapat dijadikan tolok ukur keseriusan pemerintah dalam
menjalankan tanggung jawabnya khususnya dalam melayani masyarakat. Pentingnya
penjaminan ketersediaan dan kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah
memiliki dampak yang sangat signifikan karena sesuai dengan tujuannya, kualitas
pelayanan yang prima adalah upaya memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan
memuaskan masyarakat serta memberikan fokus pelayanan kepada masyarakat
(DahyarDaraba, 2021).

Kinerja pelayanan merupakan sebuah pencapaian indikator pelayan publik yang
dilakukan organisasi atau instansi yang ditujukan untuk kepentigan masyarakat yang
dapat berbentuk uang, barang, ide, atau gagasan ataupun surat-surat atas dasar
keihklasan, rasa senang, jujur, mengutamakan rasa puas bagi yang menerima layanan
(Alghfeli et al., 2020).

Pelayanan publik sering digunakan sebagai sinonim untuk layanan pemerintah
yang mencakup semua orang yang bekerja di sektor publik (Sany Ayu Citra et al., 2021).
Selain itu, Kurniawan, (2005) menambahkan bahwa motivasi pelayanan publik adalah
kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor
material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Pegawai publik menempatkan nilai untuk
membantu orang lain pada tingkat lebih tinggi dan bekerja yang bermanfaat bagi
masyarakat (Zhu & Wu, 2016).

Semakin kritisnya publik dalam mengawasi penyelenggaraan pelayanan publik
harus diantisipasi dengan perbaikan standar pelayanan publik. Karenanya, pemerintah
kota, kabupaten, provinsi serta kementerian/lembaga, wajib memperbaiki standar
pelayanan publik. Rendahnya kepatuhan standar pelayanan terhadap publik
mengakibatkan rendahnya mutu kualitas pelayanan. Cepat atau lambat akan mengikis
kepercayaan publik terhadap aparatur pemerintah. Kepercayaan publik yang menurun
berkorelasi lurus terhadap terhambatnya pertumbuhan investasi (DahyarDaraba,
2021).

Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu
kumpulan/kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada
suatu produk secara fisik (Ratnaningsih et al.,, 2023). Selanjutnya pelayanan publik
adalah segala sesuatu yang disediakan oleh pemerintah atau kecuali secara kolektif
dalam rangka memenuhi kesejahteraan sosial seluruh Masyarakat (Dwiyanto, 2008).
Sedangkan pengertian pelayanan publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan masyarakat dapat disebut sebagai evaluasi pasca konsumsi dari kualitas
pelayanan yang merupakan keadaan mental yang muncul setelah menghadapi layanan
dan kontras dengan pengalaman yang dipegang sebelumnya (Hermawan et al.,, 2016).
Kepuasan masyarakat berhubungan positif dengan persepsi kinerja pelayanan yang
diberikan oleh Organisasi Perangkat Daerah (Sahuri, 2009). Seiring dengan langkah-
langkah manajerial, kepuasan juga digunakan sebagai standar kinerja layanan (Salim et
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al,, 2018).

Kepuasan layanan diartikan sebagai derajat mutu dari layanan yang dihasilkan
perusahaan, dimana kepuasan layanan dikembangkan secara internal, artinya
pengembangan kualitas layanan ditentukan oleh perusahaan (Rahmawati et al., 2022).
Kepuasan masyarakat juga merupakan hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan
publik (Herliani Putri Ratnaningsih et al.,, 2023).

Penelitian terkait peran kinerja pelayanan terhadap kepuasan masyarakat masih
menyisakan gap yang menarik untuk dianalisis. Diantaranya adalah hasil penelitian yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang kuat dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat (Herliani Putri Ratnaningsih et al., 2023), namun
hasil tersebut bertolak belakang dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa
kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
(Kasinem, 2020).

Kepercayaan memiliki peran krusial dalam membentuk persepsi serta respons
Wajib Pajak terhadap layanan yang diberikan oleh otoritas pajak. Meskipun kualitas
layanan yang baik sangat penting, kepuasan Wajib Pajak tidak hanya ditentukan oleh
aspek tersebut, tetapi juga oleh sejauh mana mereka meyakini bahwa sistem perpajakan
dijalankan dengan adil, transparan, dan akuntabel (Octavianny et al., 2021a). Trust
berfungsi sebagai penghubung yang menjelaskan bagaimana persepsi terhadap kinerja
pelayanan dapat berkontribusi pada peningkatan kepuasan konsumen (Ningtyas, 2018).
Ketika tingkat kepercayaan terhadap institusi pajak tinggi, Wajib Pajak cenderung lebih
puas terhadap layanan yang diterima, bahkan dalam situasi di mana terdapat kendala
teknis atau kebijakan tertentu yang kurang menguntungkan. Kepercayaan juga
membantu mengurangi ketidakpastian serta meningkatkan penerimaan Wajib Pajak
terhadap sistem perpajakan yang berlaku (Octavianny et al., 2021b).

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan penelitian ini adalah merupakan tipe penelitian
explanatory research yang bersifat asosiatif, yaitu bertujuan untuk mengetahui
hubungan antar dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2018). Penelitian ini bertujuan untuk
menjelaskan pengujian hipotesis dengan maksud membenarkan atau memperkuat
hipotesis dengan harapan, yang pada akhirnya dapat memperkuat teori yang dijadikan
sebagai pijakan. Dalam hal ini adalah menguji pengaruh kinerja pelayanan, kepuasan
Wajib Pajak dan trust.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Uji hipotesis pertama membuktikan bahwa Kinerja Pelayanan memberi pengaruh
positif dan signifikan kepada Kepuasan Wajib Pajak. Hasil ini berarti semakin baik
Kinerja Pelayanan, maka Kepuasan Wajib Pajak akan cenderung menjadi lebih
meningkat. Hasil ini menunjukkan bahwa dukungan pada penelitian sebelumnya bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan (Alfaruki et al., 2023).
Pengukuran variabel Kinerja Pelayanan pada penelitian ini merupakan refleksi dari
delapan indikator yaitu Keterbukaan Pelayanan, Kemudahan, Kepastian, Keadilan,
Profesionalisme Petugas, Sarana, Fasilitas, dan Keamanan. Sedangkan Variabel
Kepuasan Wajib Pajak pada penelitian ini diukur dari refleksi empat indikator yaitu
Kepuasan akan kejelasan persyaratan pelayanan, Kepuasan akan kesederhanan
prosedur pelayanan, Kepuasan akan Kketersediaan sarana prasarana, Kepuasan akan
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ketepatan waktu pelayanan, Kepuasan akan kemampuan petugas pelayanan.

Nilai loading factor tertinggi pada variabel kinerja pelayanan adalah fasilitas,
sedangkan pada variabel Kepuasan Wajib Pajak adalah kepuasan terhadap kejelasan
persyaratan pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas fasilitas
pelayanan secara signifikan meningkatkan Kepuasan Wajib Pajak terkait kejelasan
persyaratan pelayanan. Artinya, fasilitas yang memadai, seperti ruang tunggu yang
nyaman, peralatan yang lengkap, dan akses informasi yang mudah, dapat membantu
Wajib Pajak memahami persyaratan pelayanan dengan lebih jelas, sehingga
meningkatkan kepuasan mereka.

Nilai loading factor tertinggi pada variabel kinerja pelayanan adalah fasilitas,
sedangkan pada variabel kepuasan Wajib Pajak adalah kepuasan terhadap kejelasan
persyaratan pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas fasilitas
pelayanan secara signifikan meningkatkan kepuasan Wajib Pajak terkait kejelasan
persyaratan pelayanan. Artinya, fasilitas yang memadai, seperti ruang tunggu yang
nyaman, peralatan yang lengkap, dan akses informasi yang mudah, dapat membantu
Wajib Pajak memahami persyaratan pelayanan dengan lebih jelas, sehingga
meningkatkan kepuasan mereka.

Nilai loading factor terendah pada variabel Kinerja Pelayanan adalah pada aspek
Kemudahan, sedangkan pada variabel Kepuasan Wajib Pajak, nilai terendah terdapat
pada Kepuasan terhadap Kemampuan Petugas Pelayanan. Hal ini mengindikasikan
bahwa peningkatan kemudahan dalam pelayanan secara langsung akan meningkatkan
kepuasan Wajib Pajak terhadap kemampuan petugas pelayanan. Artinya, ketika layanan
yang diberikan mudah diakses dan digunakan, Wajib Pajak cenderung lebih menghargai
dan merasa puas dengan kompetensi petugas yang melayani mereka. Oleh karena itu,
untuk meningkatkan kepuasan Wajib Pajak secara keseluruhan, penting bagi penyedia
layanan untuk memastikan bahwa proses pelayanan dirancang dengan
mempertimbangkan kemudahan bagi pengguna, sehingga kompetensi petugas dapat
lebih diapresiasi dan berdampak positif pada kepuasan Wajib Pajak.

2. Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Trust

Uji hipotesis kedua membuktikan bahwa Kinerja Pelayanan memberi pengaruh
positif dan signifikan kepada Trust. Hasil ini berarti semakin baik Kinerja Pelayanan,
maka Trust akan cenderung semakin tinggi. Hasil penelitian ini menunjukkan dukungan
pada penelitian sebelumnya bahwa pelayanan yang baik dan berorientasi pada
masyarakat secara signifikan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintah (Liu & Lin, 2019).

Pengukuran variabel Kinerja pelayanan pada penelitian ini merupakan refleksi dari
delapan indikator yaitu Keterbukaan Pelayanan, Kemudahan, Kepastian, Keadilan,
Profesionalisme Petugas, Sarana, Fasilitas, dan Keamanan. Sedangkan pengukuran
variabel Trust pada penelitian ini merupakan refleksi dari empat indikator yaitu
Competence, Transparency, Publik Interest, Honesty.

Berdasarkan hasil analisis, variabel Kinerja Pelayanan memiliki nilai loading factor
tertinggi pada indikator Fasilitas, sedangkan variabel Kepercayaan (Trust)
menunjukkan nilai loading factor tertinggi pada indikator Kejujuran (Honesty). Hal ini
mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas fasilitas pelayanan akan berkontribusi
signifikan terhadap peningkatan kejujuran dalam pelayanan. Artinya, fasilitas yang
memadai dan berkualitas dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil analisis, variabel Kinerja Pelayanan memiliki nilai loading factor
tertinggi pada indikator Fasilitas, sedangkan variabel Kepercayaan (Trust)
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menunjukkan nilai loading factor tertinggi pada indikator Kejujuran (Honesty). Hal ini
mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas fasilitas pelayanan akan berkontribusi
signifikan terhadap peningkatan kejujuran dalam pelayanan. Artinya, fasilitas yang
memadai dan berkualitas dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan.

Nilai loading factor terendah pada variabel Kinerja Pelayanan adalah Kemudahan,
sedangkan pada variabel Kepercayaan (Trust) adalah Kompetensi. Hal ini menunjukkan
bahwa peningkatan kemudahan pelayanan akan berkontribusi pada peningkatan
kompetensi. Artinya, semakin mudah akses dan proses pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat, semakin tinggi tingkat kompetensi yang dirasakan oleh pengguna
layanan. Kemudahan dalam pelayanan mencakup aspek seperti kecepatan, aksesibilitas,
dan kesederhanaan prosedur, yang semuanya berperan dalam membentuk persepsi
positif terhadap kompetensi penyedia layanan.

3. Pengaruh Trust terhadap Kepuasan Wajib Pajak

Uji hipotesis ketiga membuktikan bahwa Trust memberi pengaruh positif dan
signifikan kepada Kepuasan Wajib Pajak. Hasil ini berarti apabila Trust semakin baik,
maka Kepuasan Wajib Pajak akan cenderung menjadi semakin meningkat. Hal ini
didukung oleh penelitian yang menunjukkan bahwa kepercayaan secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Kurniawan & Purwanti Alwie,
2022).

Pengukuran variabel Trust pada penelitian ini merupakan refleksi dari empat
indicator yaitu Competence, Transparency, Publik Interest, Honesty sedangkan variabel
Kepuasan Wajib Pajak pada penelitian ini diukur dari refleksi empat indikator yaitu
Kepuasan akan kejelasan persyaratan pelayanan, Kepuasan akan kesederhanan
prosedur pelayanan, Kepuasan akan ketersediaan sarana prasarana, Kepuasan akan
ketepatan waktu pelayanan, serta Kepuasan akan kemampuan petugas pelayanan.

Dalam penelitian ini, indikator 'Kejujuran' memiliki nilai loading factor tertinggi
pada variabel 'Kepercayaan', sementara indikator 'Kepuasan terhadap kejelasan
persyaratan pelayanan' menunjukkan nilai loading factor tertinggi pada variabel
'Kepuasan Wajib Pajak’. Korelasi antara kedua indikator ini mengindikasikan bahwa
peningkatan kejujuran akan berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan Wajib
Pajak terhadap kejelasan persyaratan pelayanan. Artinya, semakin tinggi tingkat
kejujuran yang ditunjukkan oleh otoritas pajak atau petugas terkait, semakin puas Wajib
Pajak terhadap kejelasan persyaratan pelayanan yang diberikan. Hal ini sejalan dengan
temuan yang menyatakan bahwa kepercayaan Wajib Pajak pada petugas pajak
berpengaruh positif terhadap kepatuhan dan kepuasan Wajib Pajak . Dengan demikian,
membangun hubungan yang jujur dan transparan antara petugas pajak dan Wajib Pajak
sangat penting untuk meningkatkan kepuasan dan kepatuhan Wajib Pajak.

Penelitian menunjukkan bahwa kompetensi petugas pajak, khususnya dalam hal
kemampuan dan pengetahuan yang dibutuhkan untuk memberikan pelayanan sesuai
kebutuhan penerima layanan, memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan Wajib
Pajak. Semakin tinggi kompetensi petugas, semakin meningkat pula kepuasan Wajib
Pajak terhadap pelayanan yang diberikan. Hal ini menegaskan pentingnya peningkatan
kompetensi petugas pajak untuk mencapai kepuasan Wajib Pajak yang lebih tinggi.

KESIMPULAN

Berdasarkan kontroversi studi (research gap) dan fenomena yang ada, maka
rumusan masalah dalam studi ini adalah “Peran Kinerja Pelayanan dan Trust pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur dalam Meningkatkan Kepuasan
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Wajib Pajak”. Kemudian jawaban atas pertanyaan penelitian (question research)
adalah sebagai berikut:

1. Peningkatan kinerja pelayanan secara langsung berkontribusi pada peningkatan
kepuasan Wajib Pajak. Semakin baik kinerja pelayanan yang diberikan, maka akan
semakin tinggi kepuasan Wajib Pajak. Artinya, ketika layanan yang diberikan
berkualitas tinggi, Wajib Pajak akan merasa lebih puas dengan pelayanan tersebut.

2. Peningkatan kinerja pelayanan yang diberikan akan berbanding lurus dengan
peningkatan kepercayaan (trust) dari Wajib Pajak. Artinya, semakin baik kualitas
pelayanan yang disediakan, semakin tinggi pula tingkat kepercayaan Wajib Pajak
terhadap layanan tersebut.

3. Semakin tinggi tingkat kepercayaan (trust) yang dimiliki Wajib Pajak, semakin
meningkat pula kepuasan mereka terhadap layanan perpajakan. Artinya, ketika
Wajib Pajak memiliki kepercayaan yang kuat terhadap otoritas pajak dan sistem
perpajakan, mereka cenderung merasa lebih puas dengan pelayanan yang diterima.
Kepercayaan ini dapat terbentuk melalui transparansi, akuntabilitas, dan integritas
dalam penyelenggaraan layanan perpajakan
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