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ABSTRAK 

 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 

pembuatan Surat Setoran Pajak Daerah (SSPD) khusus Pajak Bumi dan Bangunan 

(PBB) pada Badan Keuangan Daerah Kota Pontianak. Populasi dalam penelitian 

ini adalah wajib pajak yang melakukan pembuatan SSPD khusus PBB pada Badan 

Keuangan Daerah Kota Pontianak, dengan sempel sebanyak 100 orang yang 

dipilih dengan teknik sampling purposive. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis SERQUAL. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa skor SERQUAL variabel kualitas 

pelayanan pembuatan SSPD khusus PBB pada Badan Keuangan Daerah Kota 

Pontianak adalah (-0,46), artinya kualitas pelayanan pembuatan SSPD khusus 

PBB pada Badan Keuangan Daerah Kota Pontianak adalah tidak baik. Skor 

SERQUAL dimensi keandalan adalah (-0,77), dimensi responsivitas adalah          

(-0,55), dimensi jaminan adalah (-0,45), dimensi empati adalah (-0,36), dan 

dimensi wujud adalah (-0,17).  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pajak Bumi dan Bangunan, Badan Keuangan 

         Daerah Kota Pontianak  
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