


 

PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan 

wujud tanggung jawab negara dalam 

memenuhi hak-hak dasar warga negara 

sekaligus sarana membangun legitimasi 

dan kepercayaan masyarakat. Dalam tata 

kelola pemerintahan modern, kualitas 

pelayanan tidak hanya dipahami sebagai 

pemenuhan prosedur administratif, tetapi 

menjadi indikator efektivitas birokrasi, 

akuntabilitas, serta orientasi pemerintah 

terhadap kepentingan publik. Pelayanan 

yang lambat, tidak transparan, dan kurang 

responsif berpotensi menurunkan 

kepuasan dan kepercayaan masyarakat 

terhadap pemerintah (Dwiyanto, 2006; 

Osborne, 2010). 

Pada tataran nasional, reformasi 

pelayanan publik terus dilakukan melalui 

penguatan regulasi, standar pelayanan, 

dan instrumen evaluasi. Namun, berbagai 

penelitian menunjukkan masih terdapat 

kesenjangan antara standar pelayanan 

dan praktik di lapangan, seperti prosedur 

yang berbelit, keterlambatan layanan, 

serta lemahnya pengelolaan keluhan 

masyarakat (Ratminto & Winarsih, 2015). 

Hal ini menegaskan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan masih menjadi 

tantangan mendasar. 

Pada tingkat lokal, sektor 

perpajakan memiliki posisi strategis 

karena berhubungan langsung dengan 

penerimaan negara dan kepatuhan wajib 

pajak. Kantor Pelayanan Pajak (KPP) 

Pratama Jepara sebagai unit terdepan 

pelayanan perpajakan menghadapi 

sejumlah dinamika. Data menunjukkan 

penurunan jumlah wajib pajak aktif dari 

62.940 pada tahun 2020 menjadi 35.196 

pada tahun 2024. Selain itu, nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) mengalami 

fluktuasi: 90,73 (2022), menurun menjadi 

85,13 pada layanan tatap muka dan 82,74 

pada layanan daring pada 2023, 

kemudian meningkat kembali menjadi 

89,87 pada 2024. Keluhan masyarakat 

juga mencakup antrean panjang, 

keterbatasan fasilitas, kecepatan respons 

yang belum merata, serta sikap pegawai 

yang dinilai kurang komunikatif. 

Berbagai kajian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan publik 

dipengaruhi oleh manajemen komplain 

dan perilaku aparatur. Manajemen 

komplain yang dikelola secara sistematis 

menjadi sarana penting untuk 
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memperbaiki layanan dan membangun 

kepercayaan masyarakat (Johnston & 

Mehra, 2002; Tjiptono, 2002). Di sisi lain, 

perilaku aparatur meliputi etika, 

kedisiplinan, komunikasi, dan 

responsivitas memiliki kontribusi 

signifikan terhadap kepuasan dan 

persepsi kualitas pelayanan (Dwiyanto, 

2006; Robbins & Judge, 2016). Namun, 

sebagian besar penelitian sebelumnya 

lebih banyak menyoroti sektor kesehatan, 

kependudukan, atau administrasi umum, 

sementara kajian pada sektor perpajakan 

khususnya pada KPP Pratama Jepara 

masih terbatas. 

Berdasarkan hal tersebut, 

penelitian ini dirancang untuk 

menganalisis: (1) pengaruh manajemen 

komplain terhadap kualitas pelayanan; (2) 

pengaruh perilaku birokrat terhadap 

kualitas pelayanan; dan (3) pengaruh 

keduanya secara simultan terhadap 

kualitas pelayanan di KPP Pratama Jepara. 

Tujuan penelitian adalah memberikan 

pemahaman empiris mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kualitas 

pelayanan perpajakan. Secara ilmiah, 

penelitian ini diharapkan memperkaya 

kajian administrasi publik, sedangkan 

secara praktis menjadi bahan evaluasi 

bagi instansi perpajakan.  

 

METODE   

Bagian metode ditulis secara jelas 

yang berisi informasi teknis dan uraian 

secara lengkap tentang metode yang 

digunakan. Metode memuat lokasi, waktu, 

desain penelitian, populasi, sampel, 

pengumpulan data, pengolahan data dan 

analisis data, serta informasi tambahan 

lainnya yang mendukung pembahasan 

dalam artikel. 

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor 

Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Jepara 

pada tahun 2025 dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif dan desain 

eksplanatori. Populasi penelitian adalah 

seluruh wajib pajak yang menerima 

pelayanan, sedangkan sampel ditentukan 

sebanyak 87 responden menggunakan 

teknik simple random sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner skala 

Likert, dokumentasi, dan studi pustaka. 

Variabel yang dikaji meliputi manajemen 

komplain, perilaku birokrat, dan kualitas 

pelayanan. Instrumen disusun 

berdasarkan teori SERVQUAL, manajemen 

komplain, dan perilaku aparatur, 

kemudian diuji validitas dan 
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reliabilitasnya. Data yang diperoleh diolah 

melalui proses editing, coding, scoring, 

dan entry ke SPSS. Analisis data dilakukan 

secara deskriptif dan inferensial 

menggunakan multiple regression untuk 

melihat hubungan dan besarnya 

kontribusi manajemen komplain dan 

perilaku birokrat terhadap kualitas 

pelayanan, yang ditunjukkan melalui nilai 

koefisien korelasi dan koefisien 

determinasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Manajemen Komplain dan Kualitas 

Pelayanan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa manajemen komplain memiliki 

hubungan kuat dengan kualitas 

pelayanan (r = 0,759). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa pengelolaan 

keluhan berfungsi sebagai mekanisme 

koreksi yang mampu meminimalkan 

kesalahan pelayanan dan 

memperbaiki proses yang tidak 

efektif. 

Aksesibilitas saluran pengaduan, 

kejelasan prosedur, dan kecepatan 

tindak lanjut membentuk persepsi 

keadilan dan kepastian bagi wajib 

pajak. Ketika keluhan ditangani secara 

sistematis, transparan, dan terukur, 

kepercayaan publik meningkat dan 

persepsi terhadap kualitas layanan 

menjadi lebih positif. Dengan 

demikian, komplain tidak lagi 

dipandang sebagai beban organisasi, 

tetapi sebagai instrumen evaluasi 

berkelanjutan yang secara langsung 

memengaruhi kualitas pelayanan. 

 

 

2. Perilaku Birokrat dan Kualitas 

Pelayanan 

Perilaku birokrat juga 

menunjukkan hubungan kuat dengan 

kualitas pelayanan (r = 0,705). 

Interaksi aparatur  meliputi sikap 

profesional, empati, kejelasan 

komunikasi, serta kesediaan 

memberikan bantuan menjadi faktor 
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penentu dalam membentuk 

pengalaman pelayanan. 

Temuan ini menegaskan bahwa 

prosedur yang baik tidak akan 

bermakna tanpa didukung perilaku 

aparatur yang etis dan responsif. Pada 

saat beban pelayanan meningkat, 

variasi responsivitas yang dirasakan 

wajib pajak menunjukkan masih 

adanya ketergantungan yang tinggi 

pada kualitas interaksi antarpribadi. 

Dengan demikian, pembinaan perilaku 

pelayanan publik menjadi komponen 

strategis dalam peningkatan kualitas 

layanan. 

 

 

3. Kontribusi Bersama terhadap 

Peningkatan Pelayanan 

Nilai R Square sebesar 0,661 

menunjukkan bahwa 66,1% variasi 

kualitas pelayanan dijelaskan oleh 

kombinasi manajemen komplain dan 

perilaku birokrat. Hal ini menegaskan 

bahwa perbaikan pelayanan menuntut 

pendekatan yang sinergis: sistem 

pengaduan yang kuat harus berjalan 

seiring dengan kapasitas dan 

integritas aparatur. 

Tanpa sistem pengaduan yang 

jelas, keluhan tidak akan terselesaikan 

secara tuntas; sebaliknya, tanpa 

perilaku aparatur yang profesional, 

sistem pengaduan berpotensi tidak 

dijalankan secara konsisten. Oleh 

karena itu, penguatan tata kelola 

komplain dan pembinaan kompetensi 

pelayanan perlu ditempatkan sebagai 

prioritas kebijakan. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis terhadap 

87 responden, dapat disimpulkan bahwa 

manajemen komplain dan perilaku 

birokrat berperan penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di KPP 
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Pratama Jepara. Hasil korelasi 

menunjukkan bahwa kedua variabel 

memiliki hubungan yang kuat dan 

signifikan dengan kualitas pelayanan, 

sedangkan analisis regresi menunjukkan 

bahwa 66,1% variasi kualitas pelayanan 

dapat dijelaskan oleh manajemen 

komplain dan perilaku birokrat secara 

bersama-sama. 

Temuan ini menegaskan bahwa 

keluhan masyarakat tidak boleh 

dipandang sebagai beban, melainkan 

sebagai sumber informasi untuk 

perbaikan layanan. Pada saat yang sama, 

perilaku aparatur yang ramah, 

komunikatif, dan profesional terbukti 

membentuk persepsi pelayanan yang 

positif. Oleh karena itu, peningkatan 

kualitas pelayanan perlu dilakukan melalui 

penguatan sistem pengelolaan komplain 

serta pembinaan perilaku aparatur secara 

berkelanjutan. 

 

SARAN 

1. Mengoptimalkan mekanisme 

tindak lanjut keluhan berbasis 

pencatatan dan monitoring. 

2. Memberikan pelatihan pelayanan 

prima dan komunikasi publik bagi 

pegawai. 

3. Menggunakan keluhan sebagai 

bahan evaluasi rutin dan 

perbaikan berkelanjutan. 
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