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ABSTRAKSI 

  Pelayanan publik yang berkualitas merupakan faktor penting dalam membangun 

kepercayaan masyarakat terhadap instansi pemerintah. Dalam pelayanan perpajakan, kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh pengelolaan keluhan wajib pajak dan perilaku birokrat sebagai 

aparatur yang berinteraksi langsung dengan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh manajemen komplain dan perilaku birokrat terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Kabupaten Jepara. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian 

eksplanatori. Data dikumpulkan melalui kuesioner kepada 87 wajib pajak sebagai responden 

dengan teknik simple random sampling. Analisis data dilakukan melalui uji validitas, uji 

reliabilitas, analisis deskriptif, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen komplain dan perilaku birokrat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di KPP Pratama 

Kabupaten Jepara, baik secara parsial maupun simultan. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengelolaan keluhan yang responsif serta perilaku aparatur yang profesional berperan 

penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan perpajakan. 

Kata kunci: manajemen komplain, perilaku birokrat, kualitas pelayanan publik. 
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ABSTRACT 

  Quality public services are an important factor in building public trust in government 

institutions. In taxation services, service quality is influenced by the management of taxpayer 

complaints and the behavior of bureaucrats as officials who interact directly with the public. 

This study aims to analyze the effect of complaint management and bureaucrats’ behavior on 

the quality of public services at the Tax Service Office (KPP) Pratama Jepara. 

This research employs a quantitative approach with an explanatory research design. 

Data were collected through questionnaires distributed to 87 taxpayers as respondents, using 

a simple random sampling technique. The data were analyzed through validity testing, 

reliability testing, descriptive analysis, and hypothesis testing. 

The results show that complaint management and bureaucrats’ behavior have a 

positive and significant effect on the quality of public services at KPP Pratama Jepara, both 

partially and simultaneously. These findings indicate that responsive complaint handling and 

professional attitudes of bureaucratic officers play an important role in improving the quality 

of tax services. 

Keywords: Complaint management, Bureaucrats’ behavior, Public service quality. 
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