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ABSTRACT 

The aim of this study was to understand the implemenation of service management in order to 

increase the revenue of progressive tax at local revenue office and to find out the factor shat 

should get attention in givig of service so aht the people satisfaction able to increase the 

revenue of progressive tax at local revenu office and to find out the factor that should get 

attention in giving of service, so that the people satisfcation able to reach. This study is 

qualitative. Source of data was primary and secondary data. Data collecting technique by 

observation, interview, and documentation study. Data collectiong technique by 

interpretative Weber methodology. The result shows implementation of service management 

that has been conducted to increase the revenue of progressive tax as follows: planning, 

organizing, actuating and controlling. Service optimalization process to improve the people 

satisfaction. In order to increase the revenue of progresive tax by improve their service 

management by placing the people satisfaction at priority level and conduct repair on the 

medium and infrastructure improvemen by educating and training. 

Keywords: Service Management. 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi manajemen pelayanan sebayai 

upaya peningkatan penerimaan pajak progresi yang dilakukan oleh Dinas Pendapatan 

Provinsi Bali dalam upaya meningkatkan pendapatan asli daerah.  Serta untuk mengethaui 

faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan sebagai upaya 

peningkatan pajak progresif dalam upaya meningkatkan pendapatan asli daerah. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif. Sumber data menggunakan primer dan sekunder. Teknik 

pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan studi dokumentasi. Teknik 

analisa data menggunakan interpretative Weber. Hasil menunjukkan bahwa implementasi 

managemen pelayanan yang telah dilakukan untuk meningkatkan pendapatan pajak 

progresive sebagai berikut: perencanaan, organisian, pengarahan, dan pengawasan. Untuk 

meningkatkan pendapatan pajak progresif dapat dilakukan dengan meningkatkan manajemen 

layanan seperti memprioritaskan kepuasan dan memperbaiki infrastruktur, melakukan 

edukasi dan pelatihan. 

Katakunci: manajemen layanan. 
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