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ABSTRAK 

Nama : Maria Febriana 

NPM : 6072001055 

Judul : Pengaruh Profesionalisme Kerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying 

 

Salah satu hal yang menciptakan pelayanan publik menjadi berkualitas 

adalah sikap kerja profesional yang dimiliki setiap pegawai dengan mengacu 

kepada perilaku pegawai. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mendeskripsikan 

pengaruh profesionalisme kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying.  

Penelitian ini menggunakan teori profesionalisme oleh Ricard Hall yang 

memiliki lima dimensi mencangkup, professional community affiliation, social 

obligation, auto demands, confidence in professional regulations and dedication 

dan teori kualitas pelayanan publik oleh Lijan Poltak Sinambela yang memiliki 

enam dimensi mencangkup, transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, 

kesamaan hak dan keseimbangan hak dan kewajiban.  

Dalam melakukan penelitian, penulis menggunakan metode kuantitatif, 

dilakukan dengan cara pengumpulan data dari wajib pajak di KPP Pratama 

Bandung Cibeunying melalui kuesioner yang berfokus pada persepsi tentang 

profesionalisme terhadap kualitas pelayanan public. Analisis statistik menjadi 

pendukung yang tepat digunakan dalam menguji hubungan antara variabel-

variabel.  

Hasil penelitian menunjukan adanya hubungan signifikan yang positif antara 

profesionalisme dan kualitas pelayanan public di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Bandung Cibeunying. Hasil penelitian ini juga memperlihatkan bahwa 

profesionalisme memberikan pengaruh sebesar 30,1% terhadap kualitas pelayanan 

publik.  

 

Kata Kunci: Profesionalisme, Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan Publik. 
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ABSTRACT 

Name : Maria Febriana 

NPM : 6072001055 

Title : The Influence of Employee Professionalism on the Quality of Public 

Services at the Bandung Cibeunying Pratama Tax Service Office 

 

By referring to employee behavior, one of the factors that produces high-

quality public services is each employee's professional work attitude. The purpose 

of this study is to characterize how staff professionalism affects the level of public 

services provided by the Bandung Cibeunying Pratama Tax Service Office. 

This study makes use of two theories: the theory of public service quality 

by Lijan Poltak Sinambela, which has six dimensions including transparency, 

accountability, conditionality, participatory, equal rights, and balance of rights and 

obligations, and the theory of professionalism by Ricard Hall, which has five 

dimensions including professional community affiliation, social obligation, auto 

demands, confidence in professional regulations, and dedication. 

The author employed quantitative research methodologies, gathering 

information from KPP Pratama Bandung Cibeunying taxpayers via a questionnaire 

that centered on their opinions of professionalism with reference to the caliber of 

public services. The best tool for examining the relationship between variables is 

statistical analysis.  

The findings of the study indicate that, at the Bandung Cibeunying Primary 

Tax Service Office, professionalism and the caliber of public services are 

significantly positively correlated. The study's findings also demonstrate that 

professionalism has a 30.1% impact on the caliber of public services. 

 

Keywords: Professionalism, Public Services, Public Services Quality. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik mempunyai peran strategis dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat baik dalam bidang sosial, ekonomi dan pada bidang lainnya. 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 pengertian pelayanan publik 

adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh penyelenggara 

pelayanan dalam rangka pemenuhan kebutuhan layanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk berhak atas layanan 

yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik berupa barang, jasa dan 

pelayanan administratif. 

Di era modern ini, pelayanan publik masih menjadi sorotan utama, baik bagi 

pemerintah maupun masyarakat. Demi memenuhi kebutuhan masyarakat yang 

heterogen, penyelenggara layanan wajib mengikuti kebijakan yang telah 

ditentukan. UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan 

bahwa pelayanan publik harus berlandaskan asas-asas, yaitu: kepastian hukum, 

kesetaraan hak, kepentingan umum, keseimbangan hak dan kewajiban, 

profesionalisme, partisipasi, tanpa diskriminasi, keterbukaan, akuntabilitas, 

perlakuan khusus bagi kelompok rentan, ketepatan waktu, kecepatan, kemudahan 

dan keterjangkauan. 

Kunci utama dalam mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas adalah 

profesionalisme para pegawai yang tercermin dalam perilakunya. Perilaku ini 

mencakup kecakapan, keahlian dan disiplin yang tertanam sebagai komitmen para 
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anggota profesi. Sikap ini terwujud dalam tindakan dan aktivitas individu dalam 

menjalankan tugas sesuai bidang keahliannya. Dengan mematuhi kode etik profesi 

yang berlaku, maka terjadi hubungan yang harmonis dengan masyarakat, sehingga 

menghasilkan kinerja yang memuaskan.   

Salah satu instansi pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan publik 

adalah Kantor Pelayanan Pajak (KPP) yang berkontribusi di Indonesia. KPP juga 

bertindak sebagai institusi pelayanan teknis di bawah Direktorat Jenderal Pajak 

(DJP). Sehingga, memiliki kewenangan untuk mengawasi dan memungut pajak 

secara langsung untuk mengoptimalkan pendapatan negara melalui sektor pajak. 

DJP selaku organisasi yang berwenang pada urusan perpajakan telah memberikan 

inovasi dalam bentuk pelayanannya. Salah satu wujud nyata dari inovasi tersebut 

yaitu pada pendirian Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP Pratama) pada tahun 

2006. KPP Pratama hadir di tingkat daerah, dengan tujuan untuk memudahkan 

masyarakat dalam melaksanakan kewajiban perpajakan mereka. 

Kantor Pelayanan Pajak berkomitmen untuk memberikan pelayanan prima, 

didukung oleh sikap adaptif dan kolaboratif, berintegritas serta didukung dengan 

budaya organisasi. Kementerian Keuangan mengartikan profesionalisme sebagai 

dedikasi untuk menyelesaikan pekerjaan berlandaskan dengan kemampuan serta 

tanggung jawab dan memiliki komitmen yang tinggi. 

Berdasarkan teori bahwa salah satu hal yang dapat dilakukan untuk 

mencapai tujuan organisasi adalah meningkatkan profresionalisme kerga pegawai 

dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada Masyarakat. Korten dan 

Alfonso (1981) yang dikutip Tjokrowinoto (1996:190), bahwa profesionalisme 
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adalah Kecocokan (fitness) antara kemampuan yang dimiliki oleh birokrasi 

(bureaucratic-competence) dengan kebutuhan tugas (task-requirement). 

Terpenuhinya kecocokan antara kemampuan aparatur dengan kebutuhan tugas 

merupakan syarat terbentuknya aparatur yang profesional. Artinya keahlian dan 

kemampuan aparat merefleksikan arah dan tujuan yang ingin dicapai oleh sebuah 

organisasi. Apabila suatu organisasi berupaya untuk memberikan pelayanan publik 

secara prima maka organisasi tersebut mendasarkan profesionalisme terhadap 

tujuan yang ingin dicapai.  

Menurut UU Nomor 28 Tahun 1999 dan UU Nomor 5 Tahun 2014 

menekankan pentingnya profesionalisme bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) 

melakukan dan menjalankan tugas dan fungsinya sebagai pelayanan publik. 

Sondang P. Siagian (2000: 163) mendefinisikan profesionalisme sebagai 

kemampuan dan keahlian yang tinggi dalam melaksanakan tugas, menghasilkan 

kinerja berkualitas, cermat, tepat waktu, mudah dipahami dan mudah diikuti oleh 

masyarakat.  

Aparatur Sipil Negara (ASN) dalam melakukan tugasnya untuk 

memberikan pelayakan kepada masyarakat perlu untuk mempertimbangkan 

kepuasan dari pelayanan yang diberikan agar masyarakat merasakan kepuasan dari 

pelayanan tersebut. Menurut penulis, kepuasan masyarakat akan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat bisa didapatkan apabila pegawai menjunjung 

professional kerja yang tinggi. Berkaitan dengan professional ini, penulis telah 

melakukan diagnosa awal pada saat mengikuti magang di KPP Pratama Bandung 

Cibeunying. Melalui hal ini, penulis menemukan keluhan dari Wajib Pajak (WP) 
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yang berkaitan dengan kualitas pelayanan publik. Keluhan terkait pelayanan publik 

yang diberikan oleh pegawai pajak yaitu, waktu tunggu pelayanan yang lebih lama, 

kertas untuk mencetak administrasi habis dan lamanya waktu penyelesaian 

pekerjaan. Sehingga, wajib pajak merasa belum puas terhadap pelayanan yang 

diberikan kepada wajib pajak. 

Kualitas pelayanan berdampak pada kepatuhan wajib pajak, seperti 

pendapat Handri Kusuma sebagai berikut: “Kurang responsifnya institusi pelaksana 

pelayanan pajak akan berdampak pada berkurangnya kepatuhan masyarakat 

terhadap institusi pelayanan pajak. Pelayanan pajak masih dinilai kurang tanggap 

dalam menghadapi pertanyaan atau keluhan dari wajib pajak sehingga wajib pajak 

merasa bingung dan cenderung enggan menyelesaikan tanggungan pajaknya.”1 

Berdasarkan pengamatan peneliti pada saat melakukan pengamatan di KPP 

Pratama Bandung Cibeunying diketahui bahwa: 

Pada hari itu, loket pelayanan untuk melayani lapor SPT tahunan 

mengalami antrian yang panjang karena hari tersebut merupakan 

hari terakhir untuk melaporkan SPT tahunan. Petugas memberi 

tahu bahwa terdapat jam tambahan layanan pada lapor SPT 

tahunan, dimana jam layanan ditambah 30 menit yang seharusnya 

jam operasionalnya tutup 15.00 menjadi 15.30. Namun, salah satu 

pegawai yang melayani untuk lapor SPT ini meninggalkan loketnya 

sehingga yang bertugas hanya satu pegawai saja dan menjadikan 

                                                             
1 Hadri Kusuma, “Dampak Manajemen Laba Terhadap Relevansi Informasi Akuntansi: Bukti 

Empiris Dari Indonesia,” Jurnal Akuntansi Dan Keuangan 8, no. 1 (2006): 5. 
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pelayanan yang diberikan membutuhkan/memerlukan waktu yang 

lebih lama.  

Selanjutnya, peneliti juga mendengar dan melihat secara langsung bahwa 

ketika wajib pajak hendak mencetak kelengkapan dalam proses perpajakannya, 

sementara kertas yang disediakan oleh pegawai atau KPP Pratama Bandung 

Cibeunying habis. Hal tersebut membuat wajib pajak untuk mencetak di luar kantor 

pajak. Berikut merupakan pendapat atau keluhan salah satu wajib pajak menurut 

bapak Tirto Setiabudi: 

“Akibat kertas yang disediakan di kantor pajak Cibeunying habis, 

saya jadi menambah dan membuang-buang waktu untuk mencari-

cari dimana tukang print di daerah sini. Alangkah baiknya jika 

kertas sudah habis petugas bisa mengisi kembali agar wajib pajak 

yang lainnya tidak merasakan hal seperti saya ini.” 

Berdasarkan penjelasan yang telah dikemukakan diatas, profesional kerja 

pegawai pajak akan menentukan kinerja, dimana kinerja tersebut ditunjukkan 

melalui kualitas pelayanan publik untuk masyarakat. Oleh karena itu, profesional 

memegang peranan penting dan mutlak diperlukan, khususnya pada KPP Pratama 

Bandung Cibeunying yang berfungsi sebagai unit pelayanan langsung kepada 

masyarakat. Selanjutnya, untuk mengetahui apakah dengan adanya pegawai yang 

profesional dapat memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan publik di KPP 

Pratama Bandung Cibeunying. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul penelitian 

“Pengaruh Profesionalisme Kerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik di 

KPP Pratama Bandung Cibeunying”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Seberapa tinggi tingkat profesionalisme kerja pegawai di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Bandung Cibeunying 

2. Seberapa tinggi kualitas pelayanan publik di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Bandung Cibeunying 

3. Seberapa besar pengaruh profesionalisme kerja pegawai terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying.  

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui tingkat profesionalisme para pegawai di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Bandung Cibeunying. 

2. Mengetahui tingkat kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh KPP 

Pratama Bandung Cibeunying kepada wajib pajak 

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh profesionalisme kerja pegawai 

terhadap kualitas pelayanan publik di KPP Pratama Bandung Cibeunying. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka studi ini diharapkan 

mempunyai manfaat. Manfaat dari penelitian ini mencangkup manfaat praktis dan 

teoritis. Berikut adalah beberapa manfaat yang dihasilkan dari studi ini: 

1. Praktis  

a. Bagi Organisasi 

Hasil studi ini diinginkan bisa memberikan masukan dan solusi 

kepada organisasi dalam merancang strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan profesionalisme kerja pegawai agar kualitas 
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pelayanan yang diberikan dapat mencapai hasil yang diharapkan 

oleh organisasi maupun wajib pajak.   

b. Bagi akademik 

Hasil studi ini bisa dimanfaatkan sebagai acuan bagi penelitian lain 

yang tertarik untuk menjalankan penelitian dengan teori atau 

variabel yang serupa.  

c. Bagi penulis  

Studi ini bisa memaksimalkan pemahaman dan keterampilan 

peneliti, dengan didapatkannya pengalaman dari penelitian ini dan 

juga penerapan ilmu pengetahuan yang diperoleh saat menimba ilmu 

di perguruan tinggi.  

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

pemahaman yang lebih dalam mengenai bagaimana profesionalisme 

mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Selain itu, penelitian ini juga 

dapat membantu mengembangkan teori-teori baru. Penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan perbandingan dan referensi bagi para peneliti lain. 

 

1.5 Sistematika Penelitian  

Dalam penelitian ini, sistematika penelitian digunakan untuk melihat 

hubungan logis dan sistematis antar komponen yang ada pada penelitian ini. 

Sistematika penelitian dapat dibuat menjadi sebuah kerangka yang logis 
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agar memudahkan pembaca dalam memahami penelitian ini. Sistematika 

yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian yang merupakan kesenjangan 

antara kondisi ideal dan real terkait profesionalisme terhadap kualitas 

pelayanan public di KPP Pratama Bandung Cibeunying. Kesenjangan 

tersebut kemudian dirumuskan dalam pertanyaan penelitian “seberapa 

tinggi tingkat profesionalisme kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Bandung Cibeunying”, “seberapa tinggi kualitas pelayanan publik 

di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying” dan “seberapa 

besar pengaruh profesionalisme kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying”. 

Pertanyaan penelitian tersebut kemudian menjadi dasar untuk merumuskan 

tujuan dan manfaat penelitian.  

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan pada bab sebelumnya akan 

dijawab dengan menggunakan teori yang relevan. Teori yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu profesionalisme oleh Richard Hall dan kualitas 

pelayanan public oleh Lijan Poltak Sinambela. Pada bab ini dijelaskan 

berbagai dimensi yang berguna sebagai dasar operasionalisasi penelitian 

pada bab berikutnya.  

BAB III METODE PENELITIAN 
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Untuk dapat menjawab pertanyaan penelitian, digunakan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknis analisis data yang dilakukan 

dengan uji asumsi klasik, uji korelasi, uji determinasi dan uji hipotesis. 

BAB IV SUBYEK PENELITIAN 

Pada bab ini peneliti menjelaskan identitas organisasi, visi dan misi 

Direktorat Jenderal Pajak yang kemudian diaplikasikan di setiap Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama.  

BAB V PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjelaskan hasil dari penyebaran kuesioner dan temuan 

penelitian sesuai dengan tahapan analisis data yang dijelaskan pada BAB 

III. 

BAB IV PENUTUP 

Pada bab ini menjelaskan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan. Kesimpulan ini ditujukan untuk menjawab pertanyaan 

penelitian dan saran dalam penelitian ini dirumuskan berdasarkan temuan 

yang terdapat pada Kesimpulan.  
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