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ABSTRAK 

RIO TANUJAYA, NIM 20031000084 Mahasiswa Prodi Administrasi 

Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang yang 

dibimbing oleh Dosen Pembimbing I yaitu Dr. Kridawati Sadhana, MS. Dan 

Pembimbing II Dr. Tommy Hariyanto, MS. Dalam skripsi berjudul “Pelayanan 

Publik Melalui Aplikasi SIPANJI (Program Studi di Dinas Pendapatan Daerah 

Kabupaten Malang) 

Kemajuan teknologi saat ini tidak dapat dihindari lagi , Kemajuan teknologi 

ini memberikan kemudahan disegala bidang dan kegiatan, salah satunya adalah 

pelayanan publik. Badan pendapatan Daerah membuat aplikasi SIPANJI guna 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, mengingat pelaksanaan pelayanan 

publik yang masih tradisional terkenal lamban dan menimbulkan antrian sehingga 

kepuasan masyarakat terhadap instansi berkurang. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui, menganalisis, dan mendiskripsikan 

Pelayanan Publik melalui SIPANJI di Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Malang serta untuk mengetahui, menganalisis, dan mendiskripsikan faktor – faktor 

yang mendukung dan menghambat pelaksanaan SIPANJI di Kabupaten Malang. 

Metode penelitian pada penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

deskriptif yang teknik pengumpulan data melalui teknik wawancara, observasi, dan 

dokumentasi dengan tehnik Keabsahan data menggunakan teknik triangulasi. 

Analisis dengan reduksi, penyajian dan penarikan kesimpulan. Adapun lokasi 

penelitian berada di Kantor Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Malang . 

Hasil dari penelitian ini dimana pelaksanaan pelayanan publik melalui 

SIPANJI dilakukan sesuai dengan yang diharapkan Bapenda didalam meningkatkan 

kompetensi pegawai selalu memberikan bimtek dan pelatihan khusus . selain itu 

untuk menyebarkan informasi ke masyarakat Bapenda juga memberikan sosialisasi 

dan juga pelayanan secara langsung ke masyarakat. Selain itu untuk 

mempertahankan pelayanan yang sudah ada kepala bapenda selalu melakukan 

kunjungan ke setiap upt guna meninjau sikap dan juga keprofesionalisme setiap 

pegawai didalam memberikan pelayanan. Walaupun demikian masih ada beberapa 

kendala yang terjadi didalam pelaksanaanya. 

Kata Kunci : Sistem Informasi, Pengelolaan, Pajak Daerah, Pelayanan publik. 
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ABSTRACT 

RIO TANUJAYA, NIM 20031000084 Student of the Public Administration Study 

Program, Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University, Malang, 

supervised by Supervisor I, namely Dr. Kridawati Sadhana, MS. And Supervisor II 

Dr. Drs. Tommy Hariyanto, MS. In the thesis entitled "Public Services Through the 

SIPANJI Application (Study Program at the Regional Revenue Service of Malang 

Regency) 

Current technological advances can no longer be avoided. These technological 

advances provide convenience in all fields and activities, one of which is public 

services. The Regional Revenue Agency created the SIPANJI application to 

improve services to the community, considering that the implementation of 

traditional public services is known to be slow and causes queues so that public 

satisfaction with the agency decreases. 

The aim of this research is to find out, analyze and describe Public Services through 

SIPANJI in the Regional Revenue Agency of Malang Regency as well as to find 

out, analyze and describe the factors that support and hinder the implementation of 

SIPANJI in Malang Regency. 

The research method in this study uses descriptive qualitative methods, data 

collection techniques using interview, observation and documentation techniques 

with data validity using triangulation techniques. Analysis by reduction, 

presentation and drawing conclusions. The research location is at the Malang 

Regency Regional Revenue Agency Office. 

The results of this research are that the implementation of public services through 

SIPANJI is carried out in accordance with Bapenda's expectations in improving 

employee competency, always providing technical guidance and special training. 

Apart from that, to disseminate information to the community, Bapenda also 

provides outreach and services directly to the community. Apart from that, to 

maintain existing services, the head of the Bapenda always visits each upt to review 

the attitude and professionalism of each employee in providing services. However, 

there are still several obstacles that occur in its implementation. 

Keywords: Information Systems, Management, Regional Taxes, Public Services. 
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