ANALISIS KINERJA PELAYANAN DENGAN PENDEKATAN KEY
PERFORMANCE INDICATOR PADA KPP PRATAMA BATU MALANG

SKRIPSI

Oleh
YUDA ADI WINATA
060810391179

JURUSAN AKUNTANSI

FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS JEMBER
2012



ANALISIS KINERJA PELAYANAN DENGAN PENDEKATAN KEY
PERFORMANCE INDICATOR PADA KPP PRATAMA BATU MALANG

SKRIPSI

diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk
menyelesaikan Program Sarjana Strata Satu (S1) Jurusan Akuntansi pada Fakultas
Ekonomi Universitas Jember

Oleh
YUDA ADI WINATA
060810391179

PROGRAM STUDI S1 AKUNTANSI
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2012



PERSEMBAHAN

Kedua orang tuaku yang selalu sangat berharga dalam hidupku. Aku tidak
bisa memilih diantara siapa yang aku sebutkan, yang terpenting merekalah
yang selalu menyayangiku melebihi sayangku pada diriku sendiri. Tak
pernah menilai terburuk di antara orang lain. Bagaimanapun beliau Berkata
“Kamu adalah anakku”. Seburuk-buruknya dan hal terjelekpun beliau tetap
berkata “Kamu adalah Anakku”.

Kedua orang tuaku pastikan aku jadi apa yang kau cetak atau kau harapkan
sebelumnya.

Bapakku terjenius bagiku, kau motivator yang terbaik selama aku tau.
Kehidupan yang selalu Stabil dan selalu akan meningkat karena kau yang
Mmerancangnya. hahahaha...haloo boss rahasia yang akan selalu aku pegang
erat dan aku perbaiki semuanya.

Ibuku tercinta dan yang sangat polos dalam hal berfikir. Maafkan aku yang
tidak pernah mengerti yang dimaksud. Perlahan-lahan aku mengerti apa
yang dimaksud. Doa’Mu yang selalu diminta, yang selalu dekat kepadaNya.
Aku selalu kagum atas ibadah yang selalu di jalankan. Ibadah yang mungkin
bisa dikatakan sempurna.

Kakakku Pipit dan Dian, Terima kasih supportnya, bantuannya hingga aku
bisa menulis persembahan di kertas ini. (uwwwo00000 $S000 sweeett)

Buat idola group Tego, deva, ote, udif, very, afif, lukman, vanday, yayan,
nobita, ainun nisya, agung, ander, risqi gendut dan yang lainnya yang belum
di sebutkan tetap termasuk teman yang luar biasa. Terimakasih atas
perhatiannya, dukungan dan bantuannya.



MOTTO

Lakukan kewajiban ibadahmu sebagaimana mestinya, lebih sempurna lagi
melakukan hal sunnah. Teruslah meminta kepadaNya setiap melaksanakannya.
Semakin sering melaksanakannya semakin dekat permintaanmu di

dengarkanNya.

(Winata Big Family)

Never give up never broke up till the day’s come. “kata-kata yang menuntun
kita untuk terus berjuang, terus semangat, jangan pernah menyerah dengan hal

apapun. Ini semua hanya sebatas level atau tahap yang harus di lewati.

(Feter Firmansyah)



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Yuda Adi Winata

NIM : 060810391179
menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi yang berjudul: < Analisis
Kinerja Pelayanan Dengan Pendekatan Key Performance Indicator Pada KPP
Pratama Batu Malang” adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuali jika dalam
pengutipan substansi disebutkan sumbernya, dan belum pernah diajukan pada
institusi manapun, serta bukan karya jiplakan. Saya bertanggung jawab atas
keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung
tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan
dan paksaan dari pihak mana pun serta bersedia mendapatkan sanksi akademik jika
ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, 23 Juli 2012

Yang menyatakan,

@ PEEIL,

Yuda Adi Winata
NIM 060810391179




SKRIPSI

ANALISIS KINERJA PELAYANAN DENGAN PENDEKATAN KEY
PERFORMANCE INDICATOR PADA KPP PRATAMA BATU MALANG

Oleh
Yuda Adi Winata
NIM 060810391179

Pembimbing
Dosen Pembimbing | : Dra. Ririn Irmadariyani, M.Si., Ak
Dosen Pembimbing Il : Hendrawan Santoso, SE., M.Si., Ak

Vi



TANDA PERSETUJUAN

Judul Skripsi  : Analisis Kinerja Pelayanan Dengan Pendekatan Key Performance
Indicator Pada KPP Pratama Batu Malang
Nama . Yuda Adi Winata
NIM : 060810391179
Fakultas : Ekonomi
Jurusan : S1 AKUNTANSI
Pembimbing |, Pembimbing II,
Dra. Ririn Irmadariyani, M.Si., Ak Hendrawan Santoso, SE., M.Si., Ak
NIP. 19670102 199203 2 002 NIP. 19710217 200003 1 001
Mengetahui,

Ketua Program Studi Akuntansi

Dr. Alwan Sri Kustono, SE., M.Si., Ak
NIP. 19720416 200112 1 001

vii



HALAMAN PENGESAHAN

JUDUL SKRIPSI
ANALISIS KINERJA PELAYANAN DENGAN PENDEKATAN KEY
PERFORMANCE INDICATOR PADA KPP PRATAMA BATU MALANG
Yang dipersiapkan dan disusun oleh:
Nama : Yuda Adi Winata
NIM : 060810391179

Jurusan : Akuntansi

Telah dipertahankan di depan panitia penguji pada tanggal 23 Juli 2012. Dan
dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna
memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Susunan Panitia Penguji

Ketua : Drs. Sudarno, M.Si, Ak
NIP. 19601225 198902 1 001

Sekretaris : Nining Ika Wahyuni, SE. M.Sc, Ak
NIP. 19830624 200604 2 001

Anggota : Rochman Effendi, SE. M.Si, Ak
NIP. 19710217 200003 1 001

Mengetahui/ Menyetujui
Universitas Jember
Fakultas Ekonomi

Dekan,

Prof. Dr. Mohammad Saleh, M.Sc.
NIP 19560831 198403 1 002

viii



ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja pelayanan di KPP
Pratama Batu Malang dengan menggunakan pendekatan Key Performance Indicator.
Penelitian ini merupakan penelitian dengan menggunakan metode Key Performance
Indicator untuk menganalisis data autentik kinerja KPP Pratama Batu Malang tahun
2010. Penelitian ini menggunakan metode analisis data deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Untuk menganalisis Kinerja pelayanan dari data-data kuantitatif KPP
Pratama Batu Malang tahun 2010.

Berdasarkan hasil analisis kinerja pelayanan dengan pendekatan Key
Performance Indicator dapat disimpulkan bahwa Indikator menunjukkan bahwa
kinerja pelayanan pada KPP Pratama Batu Malang sudah baik atau telah memenuhi
standar nasional yang ditetapkan oleh Dirjen Pajak. Namun KPP Pratama Batu
Malang tidak memberikan data lengkap sehingga data-data tersebut tidak dapat
diukur secara keseluruhan. Data yang sudah ditangani oleh pemerintah daerah
mencakup 6 indikator yaitu: Coverage Ratio PBB, Kepatuhan pelunasan PBB,
Assesment Sales Ratio, Efisiensi Penyelesaian Pengurangan PBB dan BPHTB,
Collection Ratio Pencairan Ketetapan PBB, Collection Ratio Tunggakan PBB dan
BPHTB.

Kata Kunci: kinerja pelayanan, Key Performance Indicator



ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the service performance of KPP
Pratama Batu Malang by the Key performance Indicator method. This research is
using analysis Key Performance Indicator to analyze the authentic performance
report of KPP Pratama Batu Malang 2010 period. Analysis of the data used is a
description with guantitative method that describes the results from the quantitative
service performance report of KPP Pratama Batu 2010 period.

Based on the analysis of service performance with Key Performance Indicator
method, it can be concluded that the KPP Pratama Batu Malang was good or was
fulfill the national standard of Dirjen Pajak. But KPP Pratama Batu Malang didn’t
give the performance report completely so can’t counted that report completely.
There were 6 indicators that was counted by the government: coverage ratio PBB,
kepatuhan pelunasan PBB, Assesment Sales Ratio, Efisiensi Penyelesaian
Pengurangan PBB dan BPHTB, Collection Ratio Pencairan Ketetapan PBB,
Collection Ratio Tunggakan PBB dan BPHTB.

Key Word: service performance, Key Performance Indicator
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