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ABSTRAK 

PUD Pasar Kota Medan merupakan bergerak dalam bidang pepajakan yang beralamat di Jl. Pendidikan Psr 

Inpres Lt 2 Medan PUD Pasar Kota Medan menangani pembayaran kontribusi perpajakan. Setiap masyarakat 

yang melakukan pembayaran pajak dilakukan di PUD Pasar Medan sehingga masyarakat juga dapat melihat 

kualitas pelayanan yang diberikan. Masalah yang terjadi adalah sering terjadinya pelaporan keluhan kualitas 

pelayanan perpajakan di PUD Pasar Kota Medan diantaranya sambutan yang kurang hangat, fasiiliitas untuk 

menunggu tidak tersedia, kinerja yang kurang cepat dan lain sebagainya. Oleh karena itu diperlukan sebuah 

cara agar PUD Pasar Kota Medan dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

perpajakan sehingga dapat mengetahui langkah yang dapat dilakukan selanjutnya untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan perpajakan. Penelitian ini menggunakan metode Service Quality (ServQual) untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan. Dengan adanya aplikasi menggunakan metode Service 

Quality maka PUD Pasar Kota Medan dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

perpajakan. 

 

Kata Kunci: Penerapan, Metode Service Quality, Kepuasan, Pelanggan, Pelayanan, Perpajakan, Web. 

 

 

ABSTRACT 

PUD Pasar Kota Medan is engaged in the taxation sector with its address at Jl. Education Psr Inpres Lt 2 

Medan PUD Pasar Kota Medan handles the payment of tax contributions. Every person who pays taxes is made 

at PUD Pasar Medan so that people can also see the quality of the services provided. The problem that occurs 

is the frequent reporting of complaints about the quality of tax services at PUD Pasar Kota Medan, including a 

less than warm welcome, facilities for waiting not available, performance that is not fast enough and so on. 

Therefore, we need a way so that PUD Pasar Kota Medan can measure the level of customer satisfaction with 

tax services so that they can find out what steps can be taken next to improve the quality of tax services. This 

research uses the Service Quality (ServQual) method to measure the level of customer satisfaction with tax 

services. With an application using the Service Quality method, PUD Pasar Kota Medan can measure the level 

of customer satisfaction with tax services. 
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1. PENDAHULUAN  

PUD Pasar Kota Medan merupakan bergerak dalam bidang perajakan yang beralamat di Jl. 

Pendidikan Psr Inpres Lt 2 Medan PUD Pasar Kota Medan menangani pembayaran kontribusi 

perpajakan. Setiap masyarakat yang melakukan pembayaran pajak dilakukan di PUD Pasar Medan 
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sehingga masyarakat juga dapat melihat kualitas pelayanan yang diberikan. Masalah yang terjadi adalah 

sering terjadinya pelaporan keluhan kualitas pelayanan perpajakan di PUD Pasar Kota Medan 

diantaranya sambutan yang kurang hangat, fasiiliitas untuk menunggu tidak tersedia, kinerja yang kurang 

cepat dan lain sebagainya. Oleh karena itu diperlukan sebuah cara agar PUD Pasar Kota Medan dapat 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan sehingga dapat mengetahui 

langkah yang dapat dilakukan selanjutnya untuk memperbaiki kualitas pelayanan perpajakan. 

Komputer sudah banyak membantu kinerja manusia dalam berbagai bidang pengolahan data. Oleh 

karena itu peneliti memanfaatkan teknologi komputer untuk membuat aplikasi yang dapat mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan. Namun untuk mendapatkan hasil yang tepat 

dibutuhkan sebuah metode yang dapat memberikan hasil yang tepat. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sapriyanto, dkk (2020) mengenai Pengukuran Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Servis Ringan Sepeda Motor Dengan Metode Service Quality, penelitian 

Supriyanto 

menghasilkan kesimpulan yaitu hasil analisis tingkat persepsi dan harapan diketahui bahwa rata-rata 

tingkat persepsi pada dimensi reliability adalah sebesar (3,45), dimensi responsiveness (3,42), dimensi 

assurance (3,54), dimensi empathy (3,83), dan dimensi tangible (3,58), sedangkan untuk analisis tingkat 

harapan pada dimensi reliability (4,11), dimensi responsiveness (4,0), dimensi assurance (3,95), dimensi 

empathy (3,94), dan dimensi tangible (3,92). 

Dengan adanya aplikasi menggunakan metode Service Quality maka PUD Pasar Kota Medan dapat 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan. Berdasarkan latar belakang 

tersebut maka peneliti menyimpulkan judul “Penerapan Metode Service Quality Untuk Mengukur 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Perpajakan Berbasis Web”. 

 

2. METODE 

Service Quality (ServQual) digunakan untuk mengukur suatu variabel yang bertujuan untuk 

menganalisis sumber masalah kualitas dan memahami cara untuk membenahi kualitas jasa. Metode 

service quality ini berfungsi untuk melihat kualitas pelayanan berdasarkan 5 dimensi, yaitu: Kehandalan 

(reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (Assurance), Kepedulian (Empathy), dan Nyata 

(Tangibles). (Ilman et al., 2020).Terakhir, selesaikan konten dan pengeditan organisasi sebelum 

memformat. Harap perhatikan hal-hal berikut saat mengoreksi ejaan dan tata bahasa: 

 

A. Keandalan (Reliability) 

Memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

 

B. Ketanggapan (Responsiveness) 

     Memberikan pelayanan dengan tanggap dan peduli dengan harapan pelanggan merupakan dimensi. 

 

 

 

 

C. Kepastian (Assurance) 

     Memberikan rasa aman dari bahaya, resiko dan keraguan. Perhitungan gap dalam konsep Servqual 

dapat dilihat dari selisih perceived service dengan nilai expected service. 

 

D. Kepedulian (Empathy) 

     Empati adalah kemampuan untuk menjalin hubungan yang baik, berkomunikasi secara efektif, 

memberikan perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen. Dalam konteks lain, empati 
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juga dapat diartikan sebagai pemberian perhatian tulus dan sikap individual atau pribadi terhadap para 

pelanggan dengan upaya untuk memahami keinginan mereka 

 

E. Nyata (Tangibles) 

     Ini mencakup fasilitas fisik, perlengkapan, personel, dan sarana komunikasi. Ini dapat mencakup 

penilaian terhadap penampilan fasilitas fisik seperti bangunan dan ruang front office, ketersediaan tempat 

parkir, kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, serta 

penampilan karyawan (Wisudawati & Saputro, 2020). Penilaian kualitas layanan diperoleh melalui 

penggunaan kuisioner berdasarkan harapan dan kepuasan, yang dihitung dengan rumus tertentu. 

 

Q = P – E 

 

Dimana: 

Q = Kualitas Pelayanan Nasabah E = Harapan Nasabah 

E = Harapan Nasabah 

P = Persepsi Nasabah. (Ardiansyah et al., 2022). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

PUD Pasar Kota Medan merupakan bergerak dalam bidang perajakan yang beralamat di Jl. 

Pendidikan Psr Inpres Lt 2 Medan PUD Pasar Kota Medan menangani pembayaran kontribusi 

perpajakan. Setiap masyarakat yang melakukan pembayaran pajak dilakukan di PUD Pasar Medan 

sehingga masyarakat juga dapat melihat kualitas pelayanan yang diberikan. Masalah yang terjadi adalah 

sering terjadinya pelaporan keluhan kualitas pelayanan perpajakan di PUD Pasar Kota Medan 

diantaranya sambutan yang kurang hangat, fasiiliitas untuk menunggu tidak tersedia, kinerja yang kurang 

cepat dan lain sebagainya. Oleh karena itu diperlukan sebuah cara agar PUD Pasar Kota Medan dapat 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan sehingga dapat mengetahui 

langkah yang dapat dilakukan selanjutnya untuk memperbaiki kualitas pelayanan perpajakan. PUD Pasar 

Kota Medan merupakan bergerak dalam bidang perajakan yang beralamat di Jl. Pendidikan Psr Inpres 

Lt 2 Medan PUD Pasar Kota Medan menangani pembayaran kontribusi perpajakan. Setiap masyarakat 

yang melakukan pembayaran pajak dilakukan di PUD Pasar Medan sehingga masyarakat juga dapat 

melihat kualitas pelayanan yang diberikan. Masalah yang terjadi adalah sering terjadinya pelaporan 

keluhan kualitas pelayanan perpajakan di PUD Pasar Kota Medan diantaranya sambutan yang kurang 

hangat, fasiiliitas untuk menunggu tidak tersedia, kinerja yang kurang cepat dan lain sebagainya. Oleh 

karena itu diperlukan sebuah cara agar PUD Pasar Kota Medan dapat mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan perpajakan sehingga dapat mengetahui langkah yang dapat dilakukan 

selanjutnya untuk memperbaiki kualitas pelayanan perpajakan. Penelitian ini menggunakan metode 

Service Quality (ServQual) untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan. 

Dengan adanya aplikasi menggunakan metode Service Quality maka PUD Pasar Kota Medan dapat 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan. 

 

 

      Berikut ini adalah flowchart metode dari penerapan metode Service Quality (ServQual) untuk 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perpajakan dapat dilihat pada gambar III.1. 

Judul, atau kepala, adalah perangkat organisasi yang memandu pembaca melalui makalah Anda. Ada 

dua jenis: kepala komponen dan kepala teks. 
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1.  Use Case Diagram 

Dalam Dalam penyusunan suatu program diperlukan suatu model data yang berbentuk diagram 

yang dapat menjelaskan suatu alur proses sistem yang akan di bangun. Maka digambarlah suatu bentuk 

diagram Use Case yang dapat dilihat pada gambar III.2: 
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1. Tampilan Hasil 

Tampilan hasil dari Penerapan Metode Service Quality Untuk Mengukur Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Pelayanan Perpajakan Berbasis Web dapat dilihat sebagai berikut: 

1. Tampilan Form Login 

Gambar IV.1 menampilkan formulir login dari penerapan Metode Kualitas Layanan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web. 
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Gambar IV.1. Tampilan Form Login 

2. Tampilan Form Menu 

   Gambar IV.2 menunjukkan antarmuka menu dari implementasi Metode Kualitas Layanan untuk 

menilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar IV.2. Tampilan Form Menu 

 

3. Tampilan Form Pelanggan 

     Gambar IV.3 memperlihatkan antarmuka formulir Pelanggan dari implementasi Metode Kualitas 

Layanan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web. 
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Gambar IV.3. Tampilan Form Pelanggan 

4. Tampilan Form Pernyataan 

     Gambar IV.4 menunjukkan antarmuka formulir Pernyataan dari penerapan Metode Kualitas Layanan 

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web. 

 

Gambar IV.4. Tampilan Form Pernyataan 

 

 

 

5. Tampilan Form Survey 

Gambar IV.5 menunjukkan antarmuka formulir Survei dari penerapan Metode Kualitas Layanan 

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web.. 
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Gambar IV.5. Tampilan Form Survey 

6. Tampilan Form Hasil Survey 

Gambar IV.6 menunjukkan antarmuka formulir Hasil Survei dari penerapan Metode Kualitas Layanan 

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perpajakan berbasis web. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar IV.6. Tampilan Form Hasil Survey 

 

 

 

3. Pembahasan 

Untuk melaksanakan Penerapan Metode Service Quality dalam mengukur Tingkat Kepuasan 

Pelanggan terhadap Pelayanan Perpajakan Berbasis Web, diperlukan perangkat keras dan 

perangkat lunak agar pengembangan aplikasi dapat berjalan secara optimal. Berikut adalah 

persyaratan perangkat keras dan perangkat lunak yang diperlukan: 
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1. Perangkat Keras: 

Laptop dengan spesifikasi sebagai berikut: 

 a. Processor Core i3 

 b. RAM minimal 1 GB  

 c. Hardisk minimal 80 GB 

 

2.    Perangkat Lunak: 

       a. Sistem Operasi Windows 

b. Notepad++ 

c. Appserv 

d. Web Browser 
 

A. Uji Coba Program 

 

Uji coba terhadap sistem bertujuan untuk memastikan bahwa sistem sudah berada pada kondisi siap 

pakai. Instrumen yang digunakan untuk melakukan pengujian ini yaitu dengan menggunakan Blackbox 

Testing. 

 

B. Hasil Uji Coba 

 

Setelah melakukan uji coba terhadap sistem, maka dapat disimpulkan hasil yang didapatkan yaitu: 

1. Interface rancangan telah sesuai dengan Interface hasil. 

2. Metode Service Quality telah diterapkan pada aplikasi yang dibuat. 

3. Interface aplikasi memudahkan pengguna dalam penggunaan aplikasi. 

4. Aplikasi yang telah dibuat berjalan dengan baik. 

5. Aplikasi yang telah dibuat tidak memiliki kesalahan logika. 

 

4. KESIMPULAN 

Adapun kesimpulan penulis mengenai kelebihan dari sistem yang diusulkan adalah sebagai berikut : 

1. Aplikasi yang telah dibuat menggunakan metode Service Quality untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan. 

2. Aplikasi yang telah dibuat dapat langsung memberikan pernyataan kepada pelanggan. 

3. Penggunaan dan proses aplikasi tidak memakan waktu yang lama. 

    Adapun kesimpulan penulis mengenai kekurangan dari sistem yang diusulkan adalah: 

1. Aplikasi yang telah dibuat hanya untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Aplikasi yang telah dibuat hanya dapat digunakan berbasis web. 

3. Aplikasi yang telah dibuat tidak memiliki petunjuk penggunaan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, maka ada beberapa saran 

yang dapat diberikan. Adapaun saran-saran yang dapat dikemukakan adalah sebagai berikut : 

1. Dengan menggunakan aplikasi Penerapan Metode Service Quality (ServQual) Sebagai Dasar 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada PUD Pasar Kota Medan maka kualitas pelayanan Pada Kota 

Medan dapat ditingkatkan. 

2. Dengan menggunakan data hasil survey maka dapat menerapkan metode ServQual untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan PUD Pasar Kota Medan dengan memanfaatkan nilai dari setiap 

persepsi dan harapan. 
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3. Dengan menggunakan pemrograman web dengan bahasa pemrograman HTML, PHP dan 

menggunakan MySQL, maka dapat membuat aplikasi Penerapan Metode Service Quality (ServQual) 

Sebagai Dasar Peningkatan Kualitas Pelayanan PUD Pasar Kota Medan. 

4. Disarankan agar aplikasi yang telah dikembangkan mampu mengukur aspek selain tingkat kepuasan 

pelanggan, seperti kinerja pegawai. 

5. Disarankan agar aplikasi yang telah dibuat dapat diimplementasikan dalam lingkungan berbasis 

desktop. 

6. Disarankan agar aplikasi yang telah dibuat dilengkapi dengan petunjuk penggunaan untuk 

memudahkan pengguna dalam mengoperasikan aplikasi tersebut. 
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