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ABSTRAK 

STRATEGI DIRECTING BAPENDA KOTA MEDAN DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PEMBAYARAN PBB DI 

KOTA MEDAN 

 

 

RAIHAN FAHDIAS 

2103100040 

 

Badan Pendapatan Daerah kota Medan provinsi Sumatera Utara terus berupaya 

meningkatkan penerimaan daerah yang bersumber dari pajak bumi dan bangunan. 

Dalam kurun waktu tahun 6 (enam) tahun terakhir realisasi penerimaan tidak 

tercapai sesuai dengan target yang ditetapkan. Tujuan dari penelitian ini untuk 

mengidentifikasi strategi directing yang dilaksanakan oleh Bapenda Kota Medan 

guna meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB di kota medan. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif 

dengan analisis deskriptif. Pendekatan ini bertujuan untuk menggali informasi 

tentang bagaimana strategi yang diterapkan oleh BAPENDA kota Medan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB dan bagaimana strategi tersebut 

mempengaruhi pelayanan publik di kota Medan. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa strategi directing Bapenda kota Medan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pembayaran PBB telah tercapai dengan baik dan pelayanan publik yang 

dilaksanakan di Bapenda kota Medan telah berjalan dengan efektif. 

Kata Kunci : Strategi,Directing,Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Kota Medan memiliki sumber-sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). 

Pendapatan Asli Daerah diperoleh dari penerimaan yang berasal dari berbagai 

sumber di dalam suatu wilayah. Sebuah wilayah dapat dianggap maju jika 

memiliki PAD yang tinggi, serta kemandirian suatu daerah dapat diukur melalui 

peningkatan PAD-nya. Oleh karena itu, pemerintah daerah perlu menggali 

potensi PAD atau terus-menerus meningkatkan PAD dari sumber-sumber yang 

tersedia di daerah tersebut. 

Dalam usaha untuk meningkatkan pendapatan PBB, kepatuhan dari para 

wajib pajak merupakan hal yang sangat penting. Kepatuhan ini terlihat dari 

disiplin mereka dalam memenuhi kewajiban pajak. Meningkatkan tingkat 

kepatuhan ini menjadi bagian dari strategi untuk meningkatkan total penerimaan 

PBB. Tingkat kepatuhan wajib pajak menunjukkan niat mereka untuk mengikuti 

peraturan pajak tanpa melalui proses pemeriksaan, audit yang mendalam, 

peringatan, ancaman, maupun penerapan sanksi, baik yang bersifat legal maupun 

administratif. Berbagai faktor memengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak, 

termasuk kualitas layanan pajak dan kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan 

dalam membayar PBB. 
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Kualitas layanan menjadi parameter untuk menilai kepuasan para wajib 

pajak. Di bidang perpajakan, kualitas layanan berarti standar terbaik yang 

diberikan oleh instansi perpajakan kepada para wajib pajak, seperti yang 

dijelaskan dalam Surat Edaran Direktorat Pajak No. SE-84/PJ/ tentang pelayanan 

yang prima. 

Diharapkan bahwa pelayanan yang maksimal dari instansi pajak dapat 

meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak. Dengan menciptakan kualitas 

layanan yang terbaik untuk mereka, diharapkan dapat memberikan pengaruh 

positif terhadap kesadaran para wajib pajak dalam memenuhi kewajiban pajak 

mereka. 

Badan Pendapatan Daerah kota Medan provinsi Sumatera Utara terus 

berupaya meningkatkan penerimaan daerah yang bersumber dari pajak bumi dan 

bangunan. Dalam kurun waktu tahun 6 (enam) tahun terakhir realisasi penerimaan 

tidak tercapai sesuai dengan target yang ditetapkan. Menurunnya secara drastis 

penerimaan dari pajak bumi dan bangunan terjadi di tahun 2022 dengan capaian 

realisasi sebesar 69,24% dan tahun 2023 sebesar 66,47%. Menurunnya penerimaan 

pajak bumi dan bangunan tentu dipengaruhi banyak faktor. 
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Tabel 1.1 Target dan Realisasi Pajak Bumi dan Bangunan Tahun 2018 

– 2023 

Tahun Target Realisasi Persentasi % 

2018 454.040.861.523 375.535.355.171 82,7 

2019 515.795.969.214 448.918.810.717 87,03 

2020 444.600.000.000 415.999.704.894 93,56 

2021 550.256.632.325 526.114.098.456 95,61 

2022 902.054.109.305 624.639.969.529 69,24 

2023 952.054.109.305 632.837.656.755 66,47 

Sumber : Bapenda Kota Medan Tahun 2024 

Perkembangan masyarakat di Kota Medan sangat signifikan, dengan tingkat 

pertumbuhan ekonomi di atas rata-rata jika dibandingkan dengan kabupaten/kota 

lain di Sumatera Utara.. Kondisi capaian pajak bumi dan bangunan belum optimal 

dari target yang telah ditetapkan. Jika kondisi capaian yang rendah berlanjut di 

tahun berikutnya, maka akan sangat mempengaruhi APBD kota Medan dan dapat 

menimbulkan ketidakseimbangan antara pendapatan daerah dan belanja daerah. 

Menindaklanjuti fenomena ini, maka penulis tertarik untuk mendalami kendala 

dan permasalahan yang terjadi serta upaya yang diambil oleh pemerintah kota 

Medan dalam meningkatkan pendapatan daerah khususnya pada sektor pajak 

bumi dan bangunan. 

Beragam  upaya  yang  dilakukan  oleh  pemerintah  daerah  untuk 
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meningkatkan penerimaan daerah. Upaya yang dilakukan bergantung pada 

kebijakan masing- masing daerah. Dalam hal ini Bapenda kota Medan telah 

melakukan upaya optimalisasi penerimaan pajak bumi dan bangunan melalui 

kegiatan-kegiatan yang sifatnya strategis. Pelaksanaan penerimaan pajak bumi dan 

bangunan di kota Medan masih kurang optimal dikarenakan masih rendahnya 

tingkat kesadaran membayar pajak dan kurangnya pengetahuan dan pemahaman 

peraturan perpajakan di kalangan masyarakat. 

Permasalahan yang dihadapi bapenda saat ini, karena pemerintah sering 

mengubah peraturan pengelolaan keuangan sehingga daerah harus segera 

beradaptasi. Karena kurangnya kesiapan sumber daya manusia, sistem informasi 

keuangan daerah yang ada tidak dapat diterapkan secara efektif. Agar mencapai 

tujuan dan sasaran tersebut diperlukan adanya pengarahan (directing) untuk 

menggerakkan para pegawai dalam mencapai tujuan. Karna dalam fungsi 

pengarahan (directing) adalah untuk meningkatkan efektifitas dan efisiensi kerja 

secara maksimal melalui pengarahan yang baik, pengawasan dan pemberian 

motivasi kepada pegawai yang cenderung lebih bersemangat melayani masyarakat, 

sehingga meningkatkan kepuasan wajib pajak dalam pembayaran PBB. 

Oleh karena itu, ketaatan para wajib pajak sangat krusial untuk 

meningkatkan pendapatan negara dari sektor pajak. Sangat dibutuhkan sekali 

strategi pada Bapenda kota Medan sebagai pengelola dalam menjalankan masa 

transisi peralihan peraturan tersebut, karena banyaknya keluhan – keluhan yang 

terjadi pada pelaksanaanya. Sehubungan dengan hal tersebut, Salah satu faktor 

kepatuhan wajib pajak adalah pelayanan yang diberikan oleh pemerintah, karena 
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Pelayanan yang berkualitas dapat meningkatkan kepatuhan masyarakat 

dalam memenuhi tanggung jawab perpajakan mereka.  

Beberapa faktor tersebut memicu penelitian untuk mengeksplorasi dan 

menguraikan lebih lanjut mengenai strategi pengelolaan yang diterapkan oleh 

Badan Pendapatan Daerah Kota Medan sebagai penjualan wewenang serta upaya 

untuk mengatasi atau mengurangi keluhan masyarakat terkait pelayanan yang 

diberikan oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Medan. Oleh karena itu, peneliti 

ingin melakukan penelitian dengan judul “STRATEGI DIRECTING 

BAPENDA KOTA MEDAN DALAM MENINGKATKAN KUALITAS 

PELAYANAN PEMBAYARAN PBB DI KOTA MEDAN”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Perumusan masalah adalah langkah krusial yang harus dilakukan agar peneliti 

dapat dengan jelas mengarahkan pembahasan mengenai isu yang akan diteliti. 

Dengan merumuskan masalah, peneliti dapat memahami batasan penelitian serta 

menetapkan fokus dari pokok-pokok yang akan dikaji dalam penelitian tersebut. 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas maka dapat 

diambil suatu rumusan masalah yaitu “Bagaimana Strategi Directing Bapenda 

Kota Medan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pembayaran PBB Di Kota 

Medan” ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meihat seberapa penting arti tujuan 

dalam suatu penelitian. Dengan demikian, penulis berfokus pada identifikasi 

strategi  directing  yang  dilaksanakan  oleh  Bapenda  Kota  Medan  guna 
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meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB di kota medan. 

 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Melalui hasil penelitian ini diharapkan dapat mencapai beberapa manfaat, 

diantaranya adalah: 

a. Praktis 

 

Diharapkan dapat digunakan sebagai perbandingan bagi penelitian 

selanjutnya dan menjadi bahan masukan. 

b. Teoritis 

 

Melalui Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperluas 

wawasan serta pengetahuan baru bagi penulis mengenai Strategi 

Directing Bapenda Kota Medan Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Pembayaran PBB Di Kota Medan. 

c. Akademis 

 

Hasil penelitian ini adalah sebagai salah satu syarat dalam ujian 

sarjana Ilmu Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 

Sistematika penulisan penelitian ini dilakukan dengan pendekatan yang 

sistematis, logis, dan konsisten. Untuk memudahkan pemahaman dan pengkajian 
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penelitian secara teratur, penulis telah menyusun sistematika penulisan yang telah 

dibuat sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

 

Pada bab ini, akan dijelaskan tentang Latar Belakang, 

Perumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat 

Penelitian, serta sistematika penelitian. 

BAB II : URAIAN TEORITIS 

 

Pada bab ini, penulis akan menguraikan berbagai teori 

yang relevan dengan Pengertian Strategi, Pengertian 

Directing, Pengertian Kualitas Pelayanan yang menjadi 

fokus penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

 

Bab ini menjelaskan metode penelitian yang digunakan, 

termasuk jenis penelitian, kerangka konsep, kategorisasi, 

narasumber, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, 

serta lokasi dan waktu pelaksanaan penelitian. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Pada bab ini, penulis akan memaparkan hasil data yang 

diperoleh dari lapangan, di mana peneliti akan memberikan 

interpretasi terhadap permasalahan yang telah diteliti. 

BAB V : PENUTUP 
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Pada bab ini, penulis menguraikan kesimpulan dan saran 

dari semua hasil yang diteliti. 



 

 

BAB II 

 

URAIAN TEORITIS 

 

2.1 Konsep Strategi 

 

2.1.1 Pengertian Strategi 

 

Strategi adalah rencana atau pendekatan yang dirancang untuk mencapai 

tujuan tertentu dengan cara yang efektif dan efisien. Dalam konteks organisasi atau 

bisnis, strategi merujuk pada langkah-langkah yang diambil untuk mengarahkan 

sumber daya dan upaya dalam menghadapi tantangan, memanfaatkan peluang, dan 

mengatasi ancaman demi mencapai visi dan tujuan jangka panjang. 

Menurut (Paroli, 2023) "strategi didefinisikan sebagai suatu proses 

penentuan rencana para pemimpin puncak yang berfokus pada tujuan jangka 

panjang organisasi, disertai penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar 

tujuan tersebut dapat dicapai. Strategi merupakan tindakan yang bersifat 

incremental (senantiasa meningkat) dan terus menerus, serta dilakukan 

berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan 

dimasa depan. Dengan demikian strategi hampir selalu dimulai dari apa yang 

dapat terjadi dan bukan dimulai dari apa yang terjadi.” 

Melihat hal ini salah satu faktor penting untuk mencapai tujuan jangka 

panjang organisasi adalah adanya koordinasi yang baik. Koordinasi yang efektif 

menunjukan pemahaman tentang pentingnya komitmen dan konsistensi bersama. 
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Tujuan dari koordinasi adalah untuk menyelaraskan dan 

mengintegrasikan aktivitas yang sedang dilakukan. Tindakan pelaksanaan yang 

terorganisir berarti bahwa aktivitas dari berbagai kelompok dapat sinkron, 

harmonis, dan terintegrasi dalam mencapai tujuan bersama. 

Menurut (Aditya Wardhana, 2024) “koordinasi adalah aspek penting dari 

kesuksesan organisasi, memungkinkan optimalisasi upaya kolaboratif dan 

pencapaian tujuan bersama. Dengan memahami seluk-beluk prinsip, proses, dan 

persyaratan koordinasi, organisasi dapat menumbuhkan budaya kolaborasi yang 

mulus dan membuka kinerja baru yang lebih tinggi.” 

Menurut (Salwa dan Afandi, 2022). “Koordinasi dan kepemimpinan 

adalah hal yang tidak dapat dipisahkan satu sama lain, karena satu sama lain 

saling mempengaruhi. Koordinasi menjadi unsur penting dalam meningkatkan 

produktivitas/kinerja organisasi apabila hal tersebut dapat difungsikan secara 

efektif. Keefektifan organisasi khususnya dalam pencapaian orientasi/penghasilan 

output sangat ditentukan oleh peran pimpinan dalam memadukan berbagai fungsi 

yang didasarkan pada suatu prinsip, teknik dan metode koordinasi yang diarahkan 

pada pencapaian tujuan.” 

Strategi dapat bersifat jangka panjang maupun jangka pendek, dan 

melibatkan analisis mendalam mengenai kondisi internal (seperti kekuatan dan 

kelemahan organisasi) serta faktor eksternal (seperti peluang dan ancaman di 

pasar). Oleh karena itu, strategi sering kali didasarkan pada pemahaman yang baik 

tentang lingkungan bisnis, kompetisi, serta kemampuan internal organisasi. 
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Berdasakan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa dalam menyelesaikan 

suatu isu di dalam sebuah organisasi, sangat penting untuk memiliki strategi yang 

efektif agar masalah tersebut dapat teratasi. Organisasi juga bisa melindungi 

dirinya dari ancaman eksternal yang bisa mengganggu pencapaian tujuan 

organisasi. 

2.1.2 Tahapan Strategi 

 

Dalam melaksanakan penerapan strategi, terdapat beberapa tahapan, antara 

 

lain: 

 

1) Perumusan Strategi 

Langkah awal yang perlu dilakukan dalam menyusun strategi yaitu dengan 

cara merumuskan strategi atau menyusun langkah awal. Sudah termasuk 

didalamnya untuk pembangunan tujuan, mengenai peluang dan ancaman 

eksternal, menetapkan kelemahan dan kelebihan secara internal, 

menetapkan suatu objektivitas, mengasilkan strategi alternatif dan memilih 

strategi untuk dilaksanakan. Dalam perumusan strategi juga ditentukan 

suatu sikap untuk memutuskan suatu keputusan dalam proses kegiatan. 

2) Implementasi Strategi 

 

Setelah kita merumuskan dan memilih strategi yang ditetapkan, maka 

langkah berikutnya adalah melaksanakan strategi yang ditetapkan tersebut. 

Dalam tahap pelaksanaan strategi yang telah dipilih sangat membutuhkan 

komitmen dan kerja sama dari seluruh unit, tingkat dan anggota organisasi. 

Tanpa adanya komitmen dan kerjasama dalam pelaksanaan strategi, maka 
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proses formulasi dan analisis strategi hanya akan menjadi impian yang 

sangat jauh dari kenyataan. Implementasi strategi bertumpu pada alokasi 

dan pengorganisasian sumber daya yang melalui penetapan struktur 

organisasi dan mekanisme kepemimpinan yang dijalankan bersama budaya, 

perusahaan dan organisasi. 

3) Evaluasi Strategi 

 

Tahap akhir dari strategi adalah evaluasi implementasi strategi. Evaluasi 

strategi diperlukan karena keberhasilan yang telah dicapai dapat diukur 

kembali untuk menetapkan tujuan berikutnya. Evaluasi menjadi tolak ukur 

untuk strategi yang akan dilaksanakan kembali oleh suatu organisasi dan 

evaluasi sangat diperlukan untuk memastikan sasaran yang dinyatakan telah 

dicapai. 

2.2 Konsep Directing 

 

2.2.1 Pengertian Directing 

 

Pengarahan (directing) adalah suatu tindakan untuk mengusahakan agar 

semua anggota kelompok berusaha untuk mencapai tujuan sesuai dengan 

perencanaan manajerial dan usaha organisasi. 

Menurut (Widiyawati dan Adiono, 2020) “directing adalah upaya 

pengintegrasian anggota kelompok dalam pengerjaan tugas-tugasnya, sehingga 

anggota dapat mengerjakan tugasnya dengan baik, serta tujuan pribadi maupun 

kelompok dapat terpenuhi.” 
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“Pengarahan merupakan upaya menggerakkan para anggotanya untuk 

mencapai tujuan. Keberhasilan perusahaan akan dapat dicapai dengan 

meningkatkan efisiensi dan aktivitas sumber daya yang dimiliki. Sumber daya 

manusia akan memiliki efisiensi dan efektivtias yang tinggi, apabila sumber daya 

manusia tersebut diberikan perhatian dengan kebijakan yang mengarah pada 

kesejahteraan karyawan.” 

Pengarahan dari pembahasan diatas dapat disimpulkan sebagai proses 

menuntun kegiatan-kegiatan para anggota organisasi kearah yang tepat. Arah 

yang tepat adalah arah yang dapat menggantarkan pada tercapainya tujuan 

dari sistem manajemen. Tujuan utama dari pengarahan yaitu meningkatkan 

pencapaian tujuan sistem manajemen dengan cara menuntun kegiatan-kegiatan 

para anggota organisasi pada arah yang tepat. 

 

 

2.2.2 Fungsi Directing 

Fungsi pengarahan adalah suatu fungsi kepemimpinan manajer untuk 

meningkatkan efektifitas dan efisiensi kerja secara maksimal serta menciptakan 

lingkungan kerja yang sehat, dinamis dan lain sebagainya. Dalam fungsi 

pengarahan, aspek kepemimpinan merupakan salah satu aspek yang sangat 

penting. Sehingga defenisi fungsi pengarahan selalu dimulai dengan hanya 

mendefenisikan kepemimpinan itu sendiri. 

Menurut (Amrizal dan Putri, 2024) “Pemimpin yang baik tercermin dari 

gaya kepemimpinan dalam memberikan sebuah keputusan untuk mempengaruhi 

peningkatan kinerja pegawai dalam pencapaian tujuan. kineja pegawai memiliki 
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peran terpenting dalam meningkatkan kualitas perusahaan untuk tetap eksis di 

masa yang mendatang, dimana pegawai merupakan aset terpenting dalam 

tercapainya tujuan perusahan.” 

Menurut (Hari Sulaksono, 2016) “Pemimpin di suatu organisasi memiliki 

peran kuat dalam membangun dan menumbuhkan semangat motivasi di kalangan 

karyawan. Pemberian semangat motivasi setiap individu berbeda- beda, dan 

semua itu bisa disesuaikan dengan keadaan dan kondisi dimana individu yang 

bersangkutan berada. Seorang pemimpin yang bijaksana tidak akan melakukan 

pemaksaan konsep motivasi kepada para karyawannya di luar batas kemampuan 

para karyawan yang bersangkutan. Dasar dari pemahaman motivasi adalah 

menghargai proses tercapainya tujuan- tujuan yang diharapkan. pada kata proses 

tersebut pemimpin dituntut untuk dapat melihat bahwa goal yang diperoleh 

dengan proses.” 

Menurut (Muhfizar dkk, 2021) “Motivasi adalah dorongan yang berasal 

dari dalam diri seseorang untuk melakukan sesuatu tindakan demi tercapainya 

tujuan. Sedangkan motivasi pada lingkungan kerja merupakan dorongan dalam 

diri individu/kelompok untuk menjalankan pekerjaan yang menjadi tanggung 

jawabnya atas tujuan yang ingin dicapai.” 

Pengarahan disebut efektif jika dipersiapkan dan dikerjakan dengan baik 

serta benar oleh karyawan yang ditugasi untuk itu. Jadi dalam fungsi pengarahan 

terdapat beberpa fungsi: 

1) Menyediakan suatu visi. 

2) Kemampuan untuk mempengaruhi orang lain untuk mencapai 
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tujuan umum. 

 

3) Meliputi tidak hanya instruksi bagaimana cara menyelesaikan 

suatu tugas tetapi intensif untuk melakukannya dengan tepat 

dan cepat. 

4) Untuk bisa efektif harus mempunyai prakarsa. 

 

Menurut (Ishak, 2018) “pengarahan adalah suatu proses bimbingan, 

pemberian petunjuk, dan instruksi kepada bawahan agar mereka dapat bekerja 

sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan. Kegiatan dalam actuating adalah 

melakukan pengarahan (commanding) bimbingan (directing), dan komunikasi 

(communication), termasuk koordinasi (coordination) dalam sebuah organisasi. 

Pengarahan dalam organisasi atau lembaga adalah kegiatan untuk menentukan 

bagi bawahan atau karyawan tentang apa yang harus dikerjakan atau tidak boleh 

dikerjakan, supaya tujuan organisasi yang telah ditetapkan dapat tercapai. Dengan 

pengarahan membuat semua orang dapat bekerja sama dan bekerja secara ikhlas 

dan bergairah untuk mencapai tujuan sesuai dengan perencanaan dan 

pengorganisasian.” 

Dari penjelasan diatas pengarahan serta bimbingan perlu dilakukan secara 

berkelanjutan dengan menciptakan serta mengembangkan komunikasi yang 

terbuka secara efektif dan efisien. Hal ini perlu dilakukan tanpa menyalahkan 

bawahan yang melakukan kesalahan karena mereka memang memerlukan 

bimbingan dan arahan untuk dapat bekerja dengan baik dan benar. 
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2.3 Konsep Kualitas Pelayanan 

 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. 

Kualitas pelayanan merujuk pada sejauh mana pelayanan yang diberikan oleh suatu 

organisasi atau penyedia layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

 

 

Menurut Tjiptono dalam (Kharisma dkk, 2023) “mengemukakan yaitu 

“ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan, serta sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. Artinya bahwa kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan”. 

Sedangkan menurut (Faiza dan Rizky, 2023) “Pelayanan juga diartikan 

dengan jasa. Kualitas jasa merupakan suatu pembahasan yang sangat kompleks 

karena penilaian kualitas pelayanan berbeda dengan kualitas produk, terutama 

sifatnya yang tidak nyata (intangiable) dan produksi serta konsumsi berjalan 

secara stimultan. Sehingga, kualitas pelayanan adalah bagaimana tanggapan 

pelangggan terhadap jasa yang dikonsumsi atau dirasakannya.” 

Berdasarkan Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan 

publik menjadikan dasar untuk mewujudkan pelayanan publik sebagaimana yang 

diharapkan: 

1) Terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, 
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tanggung jawab, kewajiban dan kewenangan seluruh pihak 

terkait dengan pelayanan publik. 

2) Terwujudnya sistem penyelenggaran pelayanan publik yang 

layak sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan. 

3) Terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik dengan 

peraturan perundang-undangan. 

4) Terwujudnya perlindungan dan kapasitas hukum bagi 

masyarakat dalam menyelenggarakan pelayanan publik. 

Pembangunan nasional dalam pelaksanaan tidak terlepas dari sumber daya 

manusia (SDM) yang berperan sebagai motor penggerak dalam pembangunan dan 

merupakan sasaran dari pembangunan itu sendiri dengan mengelolah sumber daya 

yang lain. Dalam mencapai tujuan nasional seperti yang tercantum dalam dalam 

pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 diseleggarakan upaya pembangunan 

yang berkesinambungan dalam rangkaian program pembangunan yang 

menyeluruh terarah dan terpadu. Upaya pembangunan ini diharapkan dapat 

mewujudkan suatu tingkat kehidupan masyarakat secara optimal. 

Kualitas pelayanan mencakup berbagai faktor yang dapat memengaruhi 

pengalaman pelanggan, seperti kecepatan, keandalan, keramahan, keterampilan 

staf, fasilitas, serta tingkat kenyamanan dan kemudahan yang diberikan selama 

interaksi dengan penyedia layanan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, 

suatu organisasi dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan 

loyalitas, dan membangun reputasi yang baik di pasar. 

Upaya perbaikan pelayanan publik ternyata memberikan manfaat baik 
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bagi pemerintah daerah maupun masyarakat dan pelaku usaha. Bagi pemerintah 

daerah lebih efektif dan efesiennya kerja birokrasi, meningkatkan investasi dan 

pendapatan daerah serta menguatkan legitimasi pemerintah sebagai 

penyelenggara pelayanan publik. Sedangkan bagi warga dan pelaku usaha 

manfaatnya adalah mendapatkan pelayanan yang lebih mudah, lebih cepat, tidak 

diskriminatif dan trasparan. 

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Pengertian dari suatu konsep pelayanan publik tidak hanya dibuat oleh 

para ahli pelayanan, akan juga diberikan oleh suatu kelembagaan negara yang 

dalam hal ini adalah Kementrian Pendayagunaan Aparatur Negara. menurut Surat 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 

63/ΚΕΡ/M.PAN/7/2003 bahwa yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah 

Suatu bentuk dari kegiatan proses pelayanan yang dapat dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya untuk pemenuhan keinginan dan 

kebutuhan dari unsur masyarakat yang dılayani. Oleh karena itu Pelayanan publik 

(public service) oleh birokrasi publik adalah merupakan salah satu perwujudan 

dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat di samping sabagai abdi 

negara. Eksistensi darı suatu lembaga negara termasuk di dalamnya pada 

hakikatnya pelayanan masyarakat, ia tidak dimaksudkan untuk melayani dirinya 

sendiri, namun untuk memberikan atau melayani berbagai bentuk kebutuhan dari 

unsur masyarakat. 
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Dengan penerapan pelayanan yang berkualitas di sebuah perusahaan, hal 

ini akan menghasilkan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka terima, pelanggan 

tersebut akan menilai pelayanan yang telah diberikan. Jika pelanggan merasa 

puas, mereka akan melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan tempat 

tersebut kepada orang lain. Kepuasan pelanggan akan tercapai jika proses 

penyampaian layanan dari penyedia kepada pelanggan sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

Menurut (Widyana dan Firmansyah, 2021) “kepuasan konsumen adalah 

konsep penting dalam konsep pemasaran dan penelitian konsumen. Sudah menjadi 

pendapat umum bahwa jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau jasa, 

mereka cenderung akan teus membeli dan menggunakannya serta memberitahu 

orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk atau 

jasa tersebut.” 

Menurut (Basri, 2023) “ada beberapa dimensi dalam kepuasan konsumen 

dalam yaitu: 

1) Dimensi reliable (kehendalan) yang berkenaan dengan 

kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara 

terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan 

reliabel apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan 

dicapai secara akurat. 

2) Dimensi responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan 

kesediaan atau kemauan pegawai dalam memberikan 
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pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen. 

Kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan dengan 

profesionalitas. Dalam arti seorang pegawai yang profesional 

dirinya akan dapat memberikan pelayanan secara tepat dan 

cepat. Profesionalitas ini yang ditunjukkan melalui 

kemampuannya dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen. 

3) Dimensi assurance (jaminan) berkenaan dengan 

pengetahuan atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan 

diri dari pemberi layanan, serta respek terhadap konsumen. 

Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap respek, sopan 

santun dan kelemah lembutan maka akan meningkatkan 

persepsi positif dan nilai bagi konsumen terhadap lembaga 

penyedia jasa. Assurance ini akan meningkatkan 

kepercayaan, rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya, 

sehingga membuat konsumen merasakan kepuasan dan akan 

loyal terhadap lembaga penyedia layanan. Baik buruknya 

layanan yang diberikan akan menentukan keberhasilan 

lembaga atau perusahaan pemberi jasa layanan. 

4) Dimensi empathy (empati) berkenaan dengan kemauan 

pegawai untuk peduli dan memberi perhatian secara individu 

kepada konsumen. Kemauan ini yang ditunjukkan melalui 

hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap 
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kebutuhan serta keluhan konsumen. Perwujudan dari sikap 

empati ini akan membuat konsumen merasa kebutuhannya 

terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Sikap empati 

pegawai ini ditunjukkan melalui pemberian layanan 

informasi dan keluhan konsumen, melayani transaksi 

konsumen dengan senang hati, membantu konsumen ketika 

dirinya mengalami kesulitan dalam bertransaksi atauhal 

lainnya berkenaan dengan pelayanan lembaga. 

5) Dimensi tangibles (bukti fisik) dapat berupa fasilitas fisik 

seperti gedung, ruangan yang nyaman, dan sarana prasarana 

lainnya. Dalam konsep Islam pelayanan yang berkenaan 

dengan tampilan fisik hendaknya tidak menunjukkan 

kemewahan. Fasilitas yang membuat konsumen merasa 

nyaman memang penting, namun bukanlah fasilitas yang 

menonjolkan kemewahan. 

 

Dengan hal ini kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang 

mereka terima. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa tersebut dapat diukur 

dari terpenuhi atau tidanya kebutuhan pelanggan yang tampak dari sikap perilaku 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. 

2.3.3 Prinsip – Prinsip Pelayanan 

 

Menurut Sedarmayanti dalam (Lestari, 2016) yang dalam hal ini 

menerangkan bahwa “ karakteristik pelayanan yang harus dimilki oleh 

setiap 
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penyelenggara pelayanan adalah : 

 

1) Prosedur pelayanan harus mudah dimengerti, dan mudah 

dilaksanakan sehingga terhindar dari prosedur birokrasi yang 

berbelit-belit 

2) Pelayanan diberikan dengan mengedepankan unsur 

kejelasan dan kepastian bagi pelanggan 

3) Pemberian peleyanan diusahakan agar efektif dan efisien 

4) Pemberian pelayanaan memperhatikan kecepatan dan 

ketepatan waktu yang ditentukan 

5) Pelanggan setiap saat mudah memperoleh informasi terkait 

suatu pelayanan tertentu secara terbuka 

6) Serta dalam melayani pelanggan diperlukan motto 

“costumer is king dan customer is always right” 

 

Dari berbagai penjelasan di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa ada beberapa 

prinsip utama yang perlu diperhatikan dalam penyelenggaraan layanan publik. 

Prosedur haruslah sederhana agar mudah dipahami dan dijalankan, informasi 

harus disampaikan dengan jelas baik mengenai persyaratan, unit kerja yang 

memiliki kewenangan, sampai rincian biaya untuk memberikan kepastian dalam 

pelayanan. Selain itu, penting untuk mengutamakan penerapan layanan yang 

responsif, nyaman, aman, cepat, dan akurat serta selalu mempertimbangkan 

kemudahan akses bagi masyarakat. 



 

 

BAB III 

 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

 

Metode penelitian adalah langkah-langkah atau cara yang digunakan 

dalam melakukan suatu penelitian untuk mendapatkan data yang valid dan dapat 

dipertanggungjawabkan. Metode penelitian juga berfungsi untuk membantu 

peneliti memperoleh jawaban atas masalah penelitian dengan cara yang sistematis, 

objektif, dan terstruktur. Dalam menentukan metode penelitian terlebih dahulu 

diperlukan jenis penelitian yang digunakan. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan atau 

mendeskripsikan suatu fenomena atau kejadian secara sistematis dan akurat. 

Metode penelitian kualitatif berfokus pada pemahaman fenomena sosial dari sudut 

pandang subjek penelitian. Penelitian ini lebih mengutamakan deskripsi 

mendalam, analisis tematik, dan interpretasi terhadap data yang diperoleh. 

Biasanya data yang digunakan adalah data non-numerik seperti wawancara, 

observasi, atau dokumen. 

Menurut (Sugiyono, 2017) “Penelitian kualitatif adalah penelitian yang 

dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih 

(independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan antara satu 

dengan variabel lain.” 
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Sedangkan menurut (Moleong, 2014) “Data deskriptif dapat dilihat 

sebagai sebuah indikator bagi norma-norma dan nilai-nilai kelompok serta 

kekuatan sosial lainnya yang menyebabkan perliaku manusia itu sendiri, 

sedangkan metode kualitatif adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif yakni ucapan, tulisan atau prilaku yang dapat di amati dari orang-orang 

(subjek itu sendiri).” 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kualitatif dengan analisis deskriptif. Pendekatan ini bertujuan untuk menggali 

informasi tentang bagaimana strategi yang diterapkan oleh BAPENDA kota 

Medan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB dan bagaimana 

strategi tersebut mempengaruhi pelayanan publik di kota Medan. 

Dengan menggunakan metode penelitian deskriptif analisis kualitatif, 

peneliti dapat menggali informasi yang lebih banyak dan mendalam mengenai 

strategi Bapenda kota Medan dalam meningkatkan pelayanan pembayaran PBB, 

serta mendapatkan wawasan yang lebih jelas tentang masalah, tantangan, dan 

peluang yang ada. Ini akan sangat membantu dalam merancang solusi yang lebih 

tepat sasaran dan kontekstual untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat di kota Medan. 
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Konsep 

Strategi Directing 

1. Komunikasi 

2. Pengawasan 

3. Motivasi Pemimpin 

4. Pengarahan yang Baik 

Indikator Kualitas Pelayanan 

1. Kehandalan 

2. Daya Tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti Fisik 

 

3.2 Kerangka Konsep 

 

Gambar 3.1 Kerangka Konsep 
 

3.3 Definisi Konsep 

 

1) Strategi adalah rencana atau pendekatan yang dirancang untuk mencapai 

tujuan tertentu dengan cara yang efektif dan efisien. Dalam konteks 

organisasi atau bisnis, strategi merujuk pada langkah-langkah yang diambil 

untuk mengarahkan sumber daya dan upaya dalam menghadapi tantangan, 

memanfaatkan peluang, dan mengatasi ancaman demi mencapai visi dan 

tujuan jangka panjang. 

2) Directing merupakan upaya menggerakkan para anggotanya untuk 

mencapai tujuan. Keberhasilan perusahaan akan dapat dicapai dengan 

meningkatkan efisiensi dan aktivitas sumber daya yang dimiliki. Sumber 

daya manusia akan memiliki efisiensi dan efektivtias yang tinggi, apabila 
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sumber daya manusia tersebut diberikan perhatian dengan kebijakan yang 

mengarah pada kesejahteraan karyawan. 

3) Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. 

Kualitas pelayanan merujuk pada sejauh mana pelayanan yang diberikan 

oleh suatu organisasi atau penyedia layanan memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, suatu 

organisasi dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan 

loyalitas, dan membangun reputasi yang baik di pasar. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

 

Kategorisasi penelitian merujuk pada pembagian atau pengelompokan 

aspek-aspek penelitian berdasarkan tujuan, fokus, atau elemen yang diteliti. Dalam 

konteks penelitian, kategorisasi ini digunakan untuk membantu peneliti dalam 

menyusun dan memetakan area atau subjek yang diteliti, serta untuk memperjelas 

ruang lingkup penelitian. 

1) Koordinasi 

 

Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau aktivitas organisasi ke 

depan. Berkoordinasi harus menyiapkan keputusan yang sesuai dan sangat 

penting bagi upaya untuk pencapaian maksud dan tujuan organisasi. 

2) Motivasi 

 

Faktor yang mendorong orang untuk bertindak dengan cara tertentu. Dengan 

demikian motivasi pada dasarnya adalah kondisi mental yang mendorong 
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dilakukannya suatu tindakan dan memberikan kekuatan yang mengarah 

kepada pencapaian kebutuhan, memberi kepuasan atau mengurangi 

ketidakseimbangan. 

3) Kehandalan 

 

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan 

akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian 

yang telah diungkapkan dicapai secara akurat. 

4) Daya Tanggap 

Kesediaan atau kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan 

dengan profesionalitas. 

3.5 Narasumber 

 

Narasumber dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang terlibat 

langsung dalam proses pelayanan pembayaran PBB di BAPENDA kota Medan. 

Adapun Narasumber penelitian ini terdiri dari : 

1. Kantor Bapenda Medan 

Nama : Ria melati 

Umur : 40 Tahun 

Jabatan : Kordinator Pembukuan PBB 
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2. Kantor Bapenda Medan 

Nama : Fitri Erfina 

Umur : 38 Tahun 

Jabatan : Staff Administrasi PBB 

 

3. Kantor Bapenda Medan 

 

Nama : Candra Wiguna Herman 

Umur : 35 Tahun 

Jabatan : Staff Bidang Sekretariat PBB 

 

4. Kantor Bapenda Medan 

Nama : Nuzula Ahmad 

Umur : 27 Tahun 

Jabatan : Staff Bidang Sekretariat PBB 

 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data bertujuan untuk memperoleh informasi yang 

mendalam dan holistik mengenai fenomena yang sedang diteliti. Teknik-teknik ini 

digunakan untuk menggali perspektif, pengalaman, dan pemahaman dari para 

partisipan. Berikut adalah beberapa teknik pengumpulan data kualitatif yang 
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umum digunakan dalam penelitian : 

 

1) Wawancara 

Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang paling umum 

digunakan dalam penelitian kualitatif. Peneliti mewawancarai 

partisipan secara langsung untuk mendapatkan pandangan dan 

pengalaman mereka mengenai topik yang diteliti. 

2) Observasi 

Observasi adalah teknik pengumpulan data di mana peneliti 

mengamati langsung peristiwa atau aktivitas yang sedang terjadi. 

3) Dokumentasi 

 

Teknik ini melibatkan pengumpulan dan analisis dokumen yang 

relevan dengan topik penelitian. Dokumen ini bisa berupa laporan, 

arsip, rekaman, kebijakan, atau materi tertulis lainnya yang 

memberikan informasi terkait. Teknik ini menggunakan gambar, 

foto, atau video sebagai bagian dari pengumpulan data. 

4) Pengumpulan Data Sekunder 

Data sekunder melibatkan penggunaan data yang sudah ada, yang 

dikumpulkan oleh peneliti lain atau organisasi sebelumnya. Teknik 

ini berguna untuk mendapatkan gambaran umum atau konteks dari 

fenomena yang diteliti. 
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5) Penggunaan Media Sosial dan Forum Online 

 

Pengumpulan data ini dilakukan melalui analisis konten media 

sosial atau forum online. Teknik ini berguna untuk mendapatkan 

pemahaman tentang opini dan perilaku masyarakat yang 

berinteraksi secara digital. 

3.7 Teknik Analisis Data 

 

Menurut (Moleong, 2014) “Analisis data adalah proses mengatur urusan 

data. Dalam penelitian kualitatif, analisis dilakukan sepanjang penelitian 

berlangsung sejak pengumpulan data dan dimulai, analisis data dilangsungkan 

secara terus menerus hingga pembuatan laporan penelitian.” Adapun teknik 

analisa data yang peneliti ambil yaitu: 

1) Pengumpulan Data 

Data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi (baik itu foto maupun data) akan ditulis di catatan 

lapangan. Untuk memperoleh catatan ini, maka diperlukan bagi 

peneliti melakukan wawancara dengan beberapa narasumber dan 

informan. 

2) Reduksi Data 

Reduksi data dalam penelitian ini dilakukan dengan melakukan 

seleksi, membuat ringkasan atau uraian singkat, mengelompokkan 

guna mempertajam, mempertegas, menyingkat, membuang bagian 
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yang tidak diperlukan, dan mengatur data agar dapat ditarik 

kesimpulan dan diverifikasi. Pada penelitian ini redukasi data yang 

dilakukan dengan membuat ringkasan terhadap hal yang diteliti 

berdasarkan pemahaman terhadap hal-hal yang diungkapkan oleh 

pihak terkait. 

3) Penyajian Data 

Penyajian data adalah kegiatan ketika sekumpulan informasi 

disusun, sehingga memberi kemungkinan adanya penarikan 

kesimpulan. Bentuk penyajian data kualitatif berupa teks naratif 

(berbentuk catatan lapangan), matriks, grafik, jaringan dan bagan. 

Dalam penyajian data, maka akan mempermudah untuk 

memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja selanjutnya 

berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. Penyajian data 

dilakukan dengan mengabungkan informasi yang diperoleh dari 

hasil wawancara dan observasi. 

4) Penarikan Kesimpulan 

Penarikan kesimpulan sebagai langkah akhir dalam pembuatan 

suatu laporan merupakan usaha untuk mencari atau memahami 

makna, keteraturan pola-pola penjelasan, alur sebab akibat atau 

proposisi sebagai jawaban dari rumusan masalah penelitian. 

Kesimpulan yang ditarik segera diverifikasi dengan melihat dan 

mempertanyakan kembali sambil melihat catatan lapangan agar 
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memperoleh pemahaman yang lebih tepat. 

 

 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

 

Adapun lokasi penelitian ini adalah di Kantor Badan Pendapatan Daerah 

(BAPENDA) kota Medan, Jalan Jendral Besar H. Abdul Haris Nasution No.32, 

Pangkalan Masyhur, kec. Medan Johor, kota Medan, Sumatera Utara. Jadwal 

Penelitian ini yang berjudul Strategi Directing Bapenda kota Medan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB di kota Medan dimulai pada 

bulan November 2024. 

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

a. Informasi Bapenda kota Medan 

Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Kota Medan adalah instansi 

pemerintah yang bertanggung jawab atas pengelolaan Pendapatan Asli Daerah 

(PAD) melalui optimalisasi penerimaan pajak dan retribusi daerah. Bapenda 

berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan menggali potensi 

pendapatan daerah guna mendukung pembangunan kota Medan. 

b. Visi dan Misi Bapenda kota Medan 

1. Visi 

 

Dengan Terwujudnya Pendapatan Daerah Sebagai Andalan Pembiayaan 

Pembangunan Daerah. 

2. Misi 

1. Meningkatkan kualitas pelayanan terhadap sumber dan pengelola 

Pendapatan Daerah 
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2. Meningkatkan sarana dan prasarana Badan. 

 

3. Intensifikasi dan ekstensifikasi subyek dan obyek Pendapatan Daerah, 

 

4. Meningkatkan penegakan hukum,meningkatkan kesadaran wajib 

pajak terhadap kewajibannya dalam membayar pajak daerah. 



 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

Pada bab ini penulis akan menyajikan hasil penelitian yang diperoleh di 

lapangan melalui pendekatan kualitatif. Data dikumpulkan melalui tanya jawab atau 

wawancara dengan narasumber yang memiliki wewenang untuk memberikan 

informasi yang tepat dan akurat. Proses wawancara dilakukan dengan 

menyampaikan beberapa pertanyaan kepada narasumber, yang kemudian akan 

disimpulkan. 

Penelitian ini difokuskan pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Kota 

Medan. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari empat orang, 

yaitu satu koordinator dan tiga orang staf pegawai. 

4.2 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi 

 

4.2.1 Koordinasi 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 

2025 dengan Ibu Ria Melati sebagai Kordinator Pembukuan PBB, beliau 

mengatakan Bapenda bekerja sama dengan Bank Sumut yang dimana mereka telah 

mengarahkan seluruh transaksi pembayaran, baik melalui teller maupun e- 

commerce untuk berfokus pada sistem mereka. Langkah ini diambil demi 

mempermudah proses administrasi dan meningkatkan efisiensi layanan keuangan. 

Selain itu beliau juga mengatakan bahwa yang sering dihadapi dalam 

pelaksanaan sistem ini adalah gangguan pada jaringan internet yang dapat 
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menghambat kelancaran transaksi. Untuk mengatasi masalah ini, pentingnya 

komunikasi yang baik antara semua pihak terkait, termasuk pelanggan dan penyedia 

layanan internet. Selain itu juga upaya peningkatan infrastruktur teknologi serta 

koordinasi yang lebih efektif juga menjadi kunci untuk memastikan bahwa layanan 

pembayaran dapat berjalan dengan optimal. 

Berdasarkan wawancara dengan Ibu Fitri Erfina selaku Staf Administrasi 

PBB yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, beliau mengatakan bahwa 

Bapenda menjalin kerjasama dengan Bank Sumut dalam proses pembayaran Pajak 

Bumi dan Bangunan (PBB) untuk mempermudah masyarakat dalam bertransaksi. 

Hingga saat ini tidak ada kendala signifikan yang dihadapi dalam pelaksanaan 

layanan tersebut. Sebagai langkah untuk meningkatkan pelayanan, Bank Sumut 

berencana menghadirkan sistem yang memungkinkan masyarakat memeriksa status 

PBB secara langsung sehingga dapat meningkatkan efisiensi dan kenyamanan 

dalam bertransaksi. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Candra Wiguna 

Herman dan Bapak Nuzula Ahmad yang merupakan Staf Bidang Sekretariat PBB 

yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, mereka mengatakan bahwa 

Bapenda kota Medan telah menjalin kerjasama dengan Bank Sumut dan penyedia 

layanan teknologi lainnya untuk meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran 

Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) di kota Medan. Meskipun telah tersedia sistem 

pembayaran online dan aplikasi mobile, kendala teknis seperti gangguan sistem 

masih menjadi hambatan. Untuk mengatasi masalah ini, Bapenda secara rutin 

melakukan  pemeliharaan  dan  pembaruan  sistem.  Selain  itu  Bapenda  juga 
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berkomitmen untuk terus berinovasi serta menjalin kerja sama dengan berbagai 

pihak demi memastikan kemudahan dan kenyamanan masyarakat dalam 

menjalankan kewajiban perpajakan. 

Bank Sumut bersama dengan Bapenda Medan menggelar sosialisasi 

mengenai Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). Karna dalam acara tersebut sangat 

penting dalam upaya koordinasi percepatan pemungutan PBB, karena mereka 

memiliki peran strategis dalam proses transaksi pembayaran pajak. Melalui 

kolaborasi ini diharapkan akan tercipta sinergi yang kuat antara Bapenda dan Bank 

Sumut sehingga dapat mempercepat proses pemungutan pajak dan meningkatkan 

kesadaran masyarakat tentang kewajiban perpajakan mereka. Selain itu sosialisasi 

ini juga bertujuan untuk memberikan informasi yang jelas mengenai prosedur dan 

manfaat dari digitalisasi sehingga masyarakat dapat lebih mudah mengakses 

layanan perpajakan yang ada. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Bapenda Kota Medan terus 

berkomitmen untuk melakukan koordinasi dan menjalin kerjasama dengan berbagai 

pihak terkait demi memastikan kemudahan dan kenyamanan masyarakat dalam 

memenuhi wajib pajak. Komitmen tersebut dilakukan dengan memperkuat sistem 

teknologi informasi dan meningkatkan pelayanan publik. Selain itu Bapenda 

berupaya untuk memberikan edukasi kepada masyarakat tentang pentingnya peran 

pajak dalam pembangunan daerah sehingga masyarakat dapat lebih memahami 

kewajibannya sebagai wajib pajak. 



37 
 

 

4.2.2 Motivasi 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Ria Melati selaku Kordinator 

Pembukuan PBB, pada hari Senin 03 Maret 2025, beliau menjelaskan bahwa 

Bapenda Kota Medan secara rutin menyelenggarakan program Pojok Pajak setiap 

tiga bulan untuk meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam 

pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). Dalam kegiatan ini, petugas 

Bapenda mendatangi rumah warga serta pusat perbelanjaan untuk memberikan 

edukasi mengenai pentingnya membayar pajak tepat waktu dan kemudahan layanan 

yang tersedia. Sebagai bentuk apresiasi, Bapenda juga memberikan souvenir dan 

paket sembako kepada wajib pajak yang berpartisipasi. Program ini bertujuan untuk 

mendorong antusiasme masyarakat dalam memenuhi kewajiban perpajakan dengan 

pendekatan yang interaktif dan langsung serta juga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

 

 

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara pada hari Senin 03 Maret 2025 

dengan Ibu Fitri Erfina selaku Staf Administrasi PBB, mengatakan bahwa Bapenda 

kota Medan secara rutin melaksanakan Operasi Sisir setiap hari Sabtu untuk 

meningkatkan kesadaran masyarakat dalam membayar Pajak Bumi dan Bangunan 

(PBB). Dalam kegiatan ini, tim gabungan yang terdiri dari petugas Bapenda, UPT, 

dan kepala lingkungan (kepling) turun langsung ke lapangan. Mereka hadir untuk 

mengingatkan serta membantu wajib pajak yang mungkin lupa atau belum sempat 

melakukan pembayaran PBB. Dengan pendekatan yang lebih langsung serta 

kemudahan dalam proses pembayaran diharapkan masyarakat akan lebih aktif dan 



38 
 

 

disiplin dalam memenuhi kewajiban perpajakan mereka. 

 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Candra Wiguna 

Herman dan Bapak Nuzula Ahmad yang merupakan Staf Bidang Sekretariat PBB 

yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, mereka mengatakan bahwa 

Bapenda Kota Medan secara rutin melaksanakan sosialisasi dan edukasi kepada 

masyarakat khususnya menjelang jatuh tempo pembayaran Pajak Bumi dan 

Bangunan (PBB). Kegiatan ini dilakukan oleh tim Bapenda melalui penyuluhan di 

lapangan dengan tujuan untuk meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat 

terhadap kewajiban perpajakan. 

Selain itu Bapenda juga mengedepankan komunikasi yang efektif dalam 

menyampaikan informasi terkait PBB, terutama saat terdapat perubahan kebijakan 

atau sistem. Komitmen ini diwujudkan melalui penyuluhan langsung yang 

dilakukan oleh staf Bapenda sehingga masyarakat dapat memahami informasi 

dengan lebih baik. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sosialisasi dan edukasi yang 

efektif sangat penting untuk meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat 

dalam membayar PBB. Pendekatan yang mudah dipahami salah satunya melalui 

penyuluhan langsung yang akan mempermudah masyarakat dalam memahami 

kewajiban pajak dan manfaatnya. Melalui kegiatan ini masyarakat diharapkan dapat 

memahami manfaat dari pembayaran PBB baik untuk pembangunan daerah 

maupun pelayanan publik. 



39 
 

 

4.2.3 Kehandalan 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 

2025 dengan Ibu Ria Melati sebagai Kordinator Pembukuan PBB, beliau 

mengatakan Bapenda Kota Medan terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan 

pembayaran PBB dengan menjalin kerja sama dengan Bank Sumut. Untuk 

mendukung hal ini, edukasi dan sosialisasi juga dilakukan melalui penyuluhan 

lapangan serta program-program seperti Operasi Sisir dan Pojok Pajak, guna 

membantu para wajib pajak. 

Bapenda menyediakan beragam metode pembayaran termasuk opsi melalui 

layanan digital yang memudahkan masyarakat dan menyediakan layanan informasi 

dan pengaduan, untuk lebih mempermudah akses bagi masyarakat. 

Sebagai bentuk apresiasi terhadap wajib pajak, Bapenda mengadakan 

program insentif berupa souvenir dan paket sembako yang bertujuan untuk 

meningkatkan kepatuhan mereka. Dengan beragam inovasi tersebut Bapenda 

berkomitmen untuk membangun kepercayaan masyarakat dengan memberikan 

layanan yang lebih efisien, nyaman, dan mudah diakses, sehingga dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat terkait pembayaran PBB. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Ibu Fitri Erfina selaku Staf 

Administrasi PBB yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, beliau 

mengatakan bahwa Bapenda Kota Medan berkomitmen untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pembayaran PBB dengan menyediakan berbagai saluran 

pembayaran, baik secara online maupun offline sehingga masyarakat dapat memilih 

metode yang paling nyaman. Selain itu Bapenda juga berusaha memberikan 
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informasi yang jelas dan akurat melalui website resmi, media sosial dan langsung 

di kantor agar masyarakat mudah memahami kewajiban perpajakan mereka. 

Bapenda juga memiliki sistem yang efisien untuk menanggapi pertanyaan dan 

keluhan masyarakat dengan cepat sehingga mereka merasa didengar dan 

mendapatkan solusi yang memuaskan. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Candra Wiguna 

Herman dan Bapak Nuzula Ahmad yang merupakan Staf Bidang Sekretariat PBB 

yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, mereka mengatakan bahwa 

Bapenda kota Medan berupaya meningkatkan kemudahan dan efisiensi dalam 

pembayaran PBB melalui beberapa cara. Kemudahan akses diberikan dengan 

memperbanyak loket pembayaran serta menyediakan layanan pembayaran online 

untuk memberikan fleksibilitas bagi masyarakat. 

Untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat, Bapenda juga fokus pada 

kecepatan pelayanan, dengan mempercepat proses transaksi dan mengurangi waktu 

tunggu. Selain itu penanganan keluhan dilakukan secara cepat dan profesional 

melalui saluran komunikasi yang mudah diakses dan memastikan setiap 

permasalahan masyarakat dapat terselesaikan dengan baik. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa langkah-langkah yang diambil 

oleh Bapenda sebagai bentuk komitmen untuk memberikan layanan pembayaran 

PBB yang lebih mudah, jelas, cepat, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat 

akan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan masyarakat dan mendorong 

kepatuhan dalam membayar pajak melalui inovasi dan pemanfaatan teknologi 

seperti sistem pembayaran digital yang aman dan efisien dan juga program - 
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program yang efektif. 

 

4.2.4 Daya Tanggap 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Ria Melati selaku Kordinator 

Pembukuan PBB, pada hari Senin 03 Maret 2025, beliau menjelaskan bahwa Call 

Center Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) di Bapenda ini berfungsi sebagai sarana 

pengaduan dan penyedia informasi bagi masyarakat mengenai berbagai isu terkait 

PBB termasuk masalah pembayaran dan kendala teknis. Setiap keluhan yang 

diterima akan ditangani dengan serius atau diteruskan kepada pihak yang 

berwenang untuk penanganan lebih lanjut. Layanan ini menunjukan komitmen 

Bapenda dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik sehingga diharapkan 

masyarakat dapat memanfaatkannya secara maksimal untuk memperoleh informasi 

dan solusi yang tepat. 

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara pada hari Senin 03 Maret 2025 

dengan Ibu Fitri Erfina selaku Staf Administrasi PBB, mengatakan bahwa Call 

Center PBB menyediakan layanan komunikasi bagi wajib pajak untuk 

menyampaikan keluhan, menanyakan tunggakan, atau mendapatkan informasi 

terkait pajak. Selain itu masyarakat juga dapat mengurus permasalahan 

administratif dan kelengkapan berkas secara langsung di bagian penyuluhan di 

lantai 1 kantor. Layanan ini bertujuan untuk mempermudah akses informasi serta 

memastikan setiap kendala dapat ditangani dengan cepat dan efektif sehingga 

meningkatkan kepatuhan dan kenyamanan wajib pajak. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Candra Wiguna 

Herman dan Bapak Nuzula Ahmad yang merupakan Staf Bidang Sekretariat PBB 
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yang dilakukan pada hari Senin 03 Maret 2025, mereka mengatakan bahwa 

Bapenda Kota Medan berusaha untuk mendengarkan dan menanggapi keluhan atau 

saran dari masyarakat melalui pengaduan langsung di kantor maupun melalui call 

center. Setiap pengaduan akan dicatat dan dikelompokkan agar lebih mudah 

ditangani. Upaya ini tidak hanya membantu masyarakat untuk berpatisipasi dalam 

mengawasi pelayanan publik tetapi juga meningkatkan kepercayaan serta 

memperbaiki sistem pelayanan publik. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dengan langkah-langkah yang 

diambil oleh Bapenda, mereka dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan masyarakat terhadap layanan pengaduan seperti call center. Adanya 

layanan call center yang tersedia memungkinkan masyarakat untuk dengan mudah 

mengajukan pengaduan atau pertanyaan terkait masalah perpajakan kapan saja. 

Peningkatan kualitas pelayanan melalui layanan call center ini juga diharapkan 

dapat mendorong masyarakat untuk lebih aktif berpartisipasi dalam program 

perpajakan daerah. Karena adanya kemudahan dan kenyamanan dalam mengakses 

layanan Bapenda yang responsif dan profesional. 

4.3 Pembahasan 

 

4.3.1 Adanya Koordinasi 

Menurut (Aditya Wardhana, 2024) “koordinasi adalah aspek penting dari 

kesuksesan organisasi, memungkinkan optimalisasi upaya kolaboratif dan 

pencapaian tujuan bersama. Dengan memahami seluk-beluk prinsip, proses, dan 

persyaratan koordinasi, organisasi dapat menumbuhkan budaya kolaborasi yang 

mulus dan membuka kinerja baru yang lebih tinggi. 
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Bapenda berupaya untuk memberikan edukasi kepada masyarakat tentang 

pentingnya peran pajak dalam pembangunan daerah sehingga masyarakat dapat 

lebih memahami kewajibannya sebagai wajib pajak. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

wawancara dengan Ibu Ria Melati, Ibu Fitri Erfina, Bapak Nuzula Ahmad dan 

Bapak Candra Wiguna Herman yang dimana mereka menjelaskan bahwa Bapenda 

kota Medan terus berkomitmen untuk melakukan koordinasi dan menjalin 

kerjasama dengan berbagai pihak terkait demi memastikan kemudahan dan 

kenyamanan masyarakat dalam memenuhi wajib pajak. Komitmen tersebut 

dilakukan dengan memperkuat sistem teknologi informasi dan meningkatkan 

pelayanan publik melalui. 

Dalam penelitian ini terlihat Bank Sumut bersama Bapenda kota Medan 

telah menggelar sosialisasi mengenai PBB yang merupakan langkah strategis untuk 

mempercepat pemungutan pajak di kota Medan. Kolaborasi antar kedua pihak ini 

diharapkan dapat menciptakan sinergi yang kuat, mempercepat proses pemungutan 

pajak, dan memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam memenuhi kewajiban 

perpajakan mereka. Selain itu juga diharapkan layanan pembayaran PBB di kota 

Medan semakin praktis, cepat, dan dapat diakses oleh semua lapisan masyarakat 

tanpa hambatan berarti. Bapenda juga berkomitmen untuk terus berinovasi dan 

berkoordinasi dengan berbagai pihak guna menciptakan sistem pembayaran yang 

lebih modern dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

Berdasarkan pendapat diatas bahwa Bapenda kota Medan telah melakukan 

langkah-langkah signifikan dalam meningkatkan kemudahan pembayaran Pajak 

Bumi dan Bangunan (PBB) di kota Medan. Diharapkan dengan langkah-langkah ini 
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tingkat kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam membayar PBB akan semakin 

meningkat yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan pendapatan daerah 

dan percepatan pembangunan di kota Medan. 

4.3.2 Adanya Motivasi 

Menurut (Muhfizar dkk, 2021) “Motivasi adalah dorongan yang berasal 

dari dalam diri seseorang untuk melakukan sesuatu tindakan demi tercapainya 

tujuan. Sedangkan motivasi pada lingkungan kerja merupakan dorongan dalam 

diri individu/kelompok untuk menjalankan pekerjaan yang menjadi tanggung 

jawabnya atas tujuan yang ingin dicapai.” 

Sosialisasi dan edukasi yang efektif dari Bapenda sangat penting untuk 

meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam membayar PBB. 

Pendekatan yang mudah dipahami salah satunya melalui penyuluhan langsung yang 

akan mempermudah masyarakat dalam memahami kewajiban pajak dan 

manfaatnya. Melalui kegiatan ini masyarakat diharapkan dapat memahami manfaat 

dari pembayaran PBB baik untuk pembangunan daerah maupun pelayanan publik. 

Hal ini dibuktikan dengan hasil wawancara dengan Ibu Ria Melati, Ibu Fitri Erfina, 

Bapak Nuzula Ahmad dan Bapak Candra Wiguna Herman yang dimana mereka 

menjelaskan bahwa dari kegiatan Bapenda kota Medan menunjukkan bahwa 

lembaga ini secara konsisten melaksanakan beragam program untuk meningkatkan 

kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam membayar Pajak Bumi dan Bangunan 

(PBB). Di antara program-program tersebut terdapat pelaksanaan Pojok Pajak 

setiap tiga bulan, Operasi Sisir yang dilakukan setiap hari Sabtu, serta sosialisasi 

dan edukasi kepada masyarakat khususnya menjelang jatuh tempo pembayaran 
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PBB. 

 

Dalam penelitian ini terlihat Bapenda kota Medan secara aktif 

menyelenggarakan berbagai program untuk meningkatkan kesadaran dan 

kepatuhan masyarakat dalam membayar PBB yang bertujuan untuk memberikan 

edukasi dan motivasi langsung kepada warga melalui kunjungan ke rumah dan 

pusat perbelanjaan serta memberikan apresiasi kepada wajib pajak yang 

berpartisipasi. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa melalui pendekatan 

interaktif dan langsung, Bapenda kota Medan berupaya meningkatkan partisipasi 

masyarakat dalam memenuhi kewajiban perpajakan sekaligus meningkatkan 

kualitas pelayanan pembayaran PBB di kota Medan. 

4.3.3 Adanya Kehandalan 

Menurut (Kotler dan Keller, 2009) “Kehandalan berkaitan dengan 

kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara andal 

dan akurat. Atribut yang ada dalam dimensi keandalan ini seperti memberikan 

pelayanan sesuai janji, pertanggungjawaban tentang penanganan pelanggan akan 

masalah pelayanan dan memberikan pelayanan tepat waktu.” 

langkah-langkah yang diambil oleh Bapenda sebagai bentuk komitmen 

untuk memberikan layanan pembayaran PBB yang lebih mudah, jelas, cepat, dan 

responsif terhadap kebutuhan masyarakat akan berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat dan mendorong kepatuhan dalam membayar 

pajak melalui inovasi dan pemanfaatan teknologi seperti sistem pembayaran digital 

yang aman dan efisien dan juga program - program yang efektif. Hal ini dibuktikan 
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dengan hasil wawancara dengan Ibu Ria Melati, Ibu Fitri Erfina, Bapak Nuzula 

Ahmad dan Bapak Candra Wiguna Herman yang dimana mereka menjelaskan 

bahwa Bapenda kota Medan berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). Untuk itu Bapenda 

menyediakan beragam metode pembayaran baik secara online maupun offline, 

sehingga masyarakat dapat memilih cara yang paling nyaman bagi mereka. Selain 

itu Bapenda juga memastikan akses informasi yang jelas dan akurat kepada 

masyarakat melalui berbagai saluran, seperti website resmi, media sosial, dan 

layanan langsung di kantor. Sebagai bentuk apresiasi terhadap wajib pajak, 

Bapenda mengadakan program insentif berupa souvenir dan paket sembako untuk 

meningkatkan kepatuhan masyarakat. 

Dalam penelitian ini diketahui Bapenda kota Medan berkomitmen untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran PBB dengan menghadirkan berbagai 

inovasi dan kemudahan bagi masyarakat. Kerja sama dengan Bank Sumut serta 

penyediaan berbagai metode pembayaran baik online maupun offline memberikan 

fleksibilitas bagi wajib pajak dalam memenuhi kewajibannya. Selain itu layanan 

informasi dan pengaduan juga terus diperkuat agar masyarakat mendapatkan solusi 

yang cepat dan tepat. Dengan langkah - langkah ini Bapenda terus berupaya 

menciptakan sistem pembayaran PBB yang lebih mudah, cepat, transparan, dan 

responsif, sehingga masyarakat dapat menjalankan kewajiban perpajakan dengan 

lebih nyaman dan lancar. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa upaya yang 

dilakukan oleh Bapenda kota Medan tidak hanya mendorong kepatuhan wajib pajak 
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dalam membayar PBB, tetapi juga berperan penting dalam membangun 

kepercayaan masyarakat terhadap sistem pelayanan yang diberikan oleh Bapenda. 

Selain meningkatkan kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak, upaya 

Bapenda dalam memperbaiki kualitas pelayanan dan memberikan transparansi 

melalui teknologi juga berdampak pada terbentuknya hubungan yang saling percaya 

antara pemerintah dan masyarakat. Melalui berbagai inovasi tersebut Bapenda 

berusaha membangun kepercayaan masyarakat dengan memberikan layanan yang 

efisien, nyaman, dan mudah diakses, serta memastikan bahwa setiap permasalahan 

masyarakat dapat diselesaikan dengan baik. 

 

 

4.3.4 Adanya Daya Tanggap 

Menurut (Kotler dan Keller 2009) yang menyatakan bahwa “daya tanggap 

berkenaan dengan kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja jasa akan 

diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat, apabila karyawan cepat 

tanggap melayani pelanggan maka perusahaan akan mendapat simpati dari 

pelanggan itu sendiri.” 

Bapenda dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat 

terhadap layanan pengaduan seperti call center. Adanya layanan call center yang 

tersedia memungkinkan masyarakat untuk dengan mudah mengajukan pengaduan 

atau pertanyaan terkait masalah perpajakan kapan saja. Peningkatan kualitas 

pelayanan melalui layanan call center ini juga diharapkan dapat mendorong 

masyarakat untuk lebih aktif berpartisipasi dalam program perpajakan daerah. 
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Karena adanya kemudahan dan kenyamanan dalam mengakses layanan Bapenda 

yang responsif dan profesional. Hal ini dibuktikan dengan hasil wawancara dengan 

Ibu Ria Melati, Ibu Fitri Erfina, Bapak Nuzula Ahmad dan Bapak Candra Wiguna 

Herman yang dimana mereka menjelaskan bahwa Layanan Call Center Pajak Bumi 

dan Bangunan PBB di Bapenda berperan sebagai sarana bagi masyarakat untuk 

mengajukan pengaduan dan mendapatkan informasi terkait berbagai permasalahan 

seputar PBB termasuk soal pembayaran dan kendala teknis. Setiap keluhan yang 

diterima akan ditangani dengan serius dan diteruskan kepada pihak berwenang 

untuk penanganan lebih lanjut. Fasilitas ini mencerminkan komitmen Bapenda 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik dengan harapan masyarakat dapat 

memanfaatkan layanan ini untuk memperoleh informasi dan solusi yang akurat. 

Selain itu masyarakat juga memiliki kesempatan untuk mengatasi masalah 

administratif secara langsung di kantor Bapenda. Melalui upaya ini Bapenda 

berusaha untuk mendengarkan dan menanggapi keluhan serta saran dari masyarakat 

yang pada gilirannya akan mendukung peningkatan kepatuhan, kenyamanan wajib 

pajak, dan perbaikan sistem pelayanan publik demi membangun kepercayaan 

masyarakat. 

Dalam penelitian ini diketahui bahwa Call Center Bapenda kota Medan 

berperan sebagai sarana pengaduan dan penyedia informasi bagi masyarakat terkait 

berbagai aspek PBB termasuk pembayaran, tunggakan, serta kendala teknis. 

Layanan ini memungkinkan wajib pajak untuk menyampaikan keluhan dan 

memperoleh solusi yang tepat baik melalui komunikasi langsung maupun melalui 

bagian penyuluhan di kantor Bapenda. Melalui kemudahan akses informasi dan 
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sistem penanganan keluhan yang responsif, layanan Call Center PBB diharapkan 

dapat meningkatkan kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak serta 

membangun kepercayaan terhadap sistem kualitas pelayanan yang lebih baik. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa Bapenda kota 

Medan telah berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memuaskan 

masyarakat melalui penyediaan layanan pengaduan yang lebih baik, salah satunya 

dengan mengoptimalkan call center sebagai saluran komunikasi. Dengan adanya 

layanan call center yang siap melayani masyarakat, Bapenda memberikan 

kemudahan bagi masyarakat untuk menyampaikan keluhan, pertanyaan, atau 

permasalahan terkait dengan pajak tanpa harus datang langsung ke kantor Bapenda. 

Hal ini tentu sangat menguntungkan bagi masyarakat yang sibuk atau berada di 

lokasi yang jauh dari kantor Bapenda sehingga mereka tetap dapat mengakses 

layanan dengan mudah dan cepat. 



 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan, penulis melengkapi temuan 

tersebut dengan penyajian data dan pembahasan yang mendalam. Dengan demikian, 

penulis akan menyimpulkan pokok-pokok permasalahan yang ada sambil 

memberikan saran-saran yang mungkin bermanfaat. Kesimpulan dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa strategi directing Bapenda kota Medan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pembayaran PBB telah tercapai dengan baik. Hal ini dapat 

dilihat dari empat indikator berikut: 

1. koordinasi yang dilakukan Bapenda kota Medan telah dijalankan 

dengan baik dalam meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran 

PBB di kota medan. 

2. motivasi dalam memberikan pelayanan publik oleh Bapenda kota 

Medan juga sudah berjalan dengan optimal karena staf pegawai yang 

sudah mengetahui dengan benar bagaimana prosedur dalam 

memberikan pelayanan publik. 

3. kehandalan pada pelayanan publik di Bapenda kota Medan juga 

telah terlaksana dengan baik, namun perlu di tingkatkan lagi 

penyelenggaraan pelayanan publik agar dapat berjalan semakin baik 

dan optimal. 

4. Daya Tanggap yg baik dikarenakan kemauan pegawai Bapenda kota 
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Medan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

masyarakat sudah dilaksanakan dengan efektif. 

Berdasarkan kesimpulan diatas dapat diketahui bahwa strategi directing 

bapenda kota medan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran pbb di 

kota medan berjalan dengan baik yang dapat dilihat dari yang pertama koordinasi 

yang terjalin antara berbagai divisi internal Bapenda dan instansi terkait telah 

berlangsung dengan sangat baik, memastikan alur pelayanan yang efisien, cepat, 

dan minim hambatan. Ini semua berkontribusi pada kemudahan bagi masyarakat 

dalam melakukan pembayaran PBB. Lalu yang kedua ada motivasi dalam 

memberikan pelayanan publik tercermin jelas melalui pemahaman staf mengenai 

prosedur pelayanan yang benar. Bapenda juga berkomitmen untuk memberikan 

pelatihan berkelanjutan sehingga pegawai semakin terampil baik dalam aspek 

teknis maupun keterampilan. Yang ketiga kehandalan pelayanan di Bapenda kota 

Medan sudah cukup baik, namun masih ada ruang untuk peningkatan terutama 

dalam hal infrastruktur teknis dan sistem pembayaran elektronik yang lebih 

canggih. Dan yang terakhir ada Daya tanggap pegawai Bapenda juga merupakan 

kunci utama dalam memastikan pelayanan yang cepat dan tepat. Masyarakat dapat 

dengan mudah menyampaikan keluhan dan mendapatkan solusi dengan cepat 

melalui berbagai saluran komunikasi yang tersedia. 

Secara keseluruhan meskipun Bapenda kota Medan telah melakukan 

berbagai upaya positif dalam pelayanan PBB, perlu ada evaluasi dan perbaikan 

berkelanjutan dalam aspek koordinasi, motivasi pegawai, kehandalan, serta daya 

tanggap terhadap perubahan dan kebutuhan masyarakat. Dengan langkah-langkah 
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ini Bapenda kota Medan dapat semakin meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat dan mencapai hasil yang lebih optimal. Dan dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan publik yang dilaksanakan di Bapenda kota Medan telah berjalan dengan 

efektif. Namun terdapat beberapa aspek yang perlu diperkuat yang nantinya akan 

penulis sampaikan sebagai saran dalam penelitian ini. 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian di atas maka ada beberapa saran ataupun 

rekomendasi yang disarankan peneliti diantaranya sebagai berikut : 

1. Perlunya upaya peningkatan infrastruktur teknologi juga menjadi prioritas 

utama. Salah satu caranya adalah berkoordinasi dengan penyedia layanan 

internet untuk memastikan koneksi yang lebih stabil, terutama di kantor 

pelayanan dan kanal pembayaran digital. 

2. Koordinasi yang lebih efektif antar instansi terkait juga menjadi faktor kunci 

dalam memastikan bahwa layanan pembayaran PBB dapat berjalan dengan 

optimal. Hal ini mencakup pelatihan dan pengembangan sdm dengan 

meningkatkan kompetensi sdm yang terlibat dalam pengelolaan sistem 

pembayaran PBB, baik di Bapenda maupun Bank Sumut. Berikan pelatihan 

tentang teknologi terbaru, komunikasi yang efektif, dan koordinasi tim. 

3. Memperhatikan pegawai untuk meningkatkan kualitas kinerja dengan 

memperhatikan tugas pokok dan fungsinya sebagai petugas pelayanan 

publik. 
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