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KUALITAS PELA YANAN KPP ( KANTOR PELA YANAN PAJAK) DAN 

PENGARUHNY A TERHADAP TING KAT KEPATUHAN WAJIB PAJAK 

PADA KANTOR PELA YANAN PAJAK MADY A PALEMBANG 

ABSTRAK 

Kualitas pelayanan yang diberikan KPP kepada Wajib Pajak merupakan faktor 
penting dalam Reformasi Perpajakan selain perubahan peraturan pajak semata. Pelayanan 
yang baik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna jasa (wajib pajak), sangat penting dalam 
upaya mewujudkan kepuasan wajib pajak yang secara tidak langsung akan meningkatkan 
kepatuhan wajib pajak. Kualitas pelayanan adalah pemberian pelayanan kepada Wajib Pajak 
yang dapat diukur dengan indikator ; 1) Wujud Fisik 2) Kehandalan 3) Ketanggapan 4) 
Jaminan 5) Empati. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana KuaJitas Pelayanan 
KPP secara simultan maupun parsial mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak pada KPP 
Madya Palembang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan yang meliputi kelima 
dimensi kualitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan Wajib Pajak 
yaitu sebesar 50, 70%. Namun, secara parsial hanya V ariabel Empati yang dominan 
mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak, sedangkan variabel wujud fisik, variabel kehandalan, 
variabel ketanggapan, dan variabel jaminan tidak signifikan mempengaruhi kepatuhan Wajib 
Pajak. Indikator dari peningkatan kepatuhan Wajib Pajak ini dapat dilihat dari kondisi 
penyampaian SPT Tahunan PPh Badan dari 2007 ke 2008 yang meningkat sebesar 171,28% 
dan dari tahun 2009 ke 20 IO meningkat 42,57%. Penerimaan perpajakan dari tahun 2007 
sampai 2010 juga menunjukkan trend yang positif, yaitu kenaikan sebesar 117,5% (dari 2007 
ke 2008), 2,29% (dari 2008 ke 2009) dan 10,44% dari (2009-20 l 0). Hal ini berarti pelayanan 
masih dapat bertindak sebagai subyek dalam meningkatkan pemenuhan kewajiban Waj ib 
Pajak. 

Kata Kunci : ·Reformasi Perpajakan, Kualitas Pelayanan, Wujud Fisik, Kehandalan, 
Ketanggapan, Jaminan, Empati, Kepatuhan Wajib Pajak, Wajib Pajak. 
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SERVICE QUALITY KPP (TAX OFFICE SERVICE) AND THE EFFECTS OF TAX 
PAYERS COMPLIANCE TO KPP MEDIUM TAX PAYER PALEMBANG 

ABSTRACT 

The quality of service KPP lo taxpayers is an important factor in the Tax Reform 
besides regulatory changes only. Good service and in accordance with the needs of service 
users (tax payers), ii is very important in efforts to realize the satisfaction of taxpayers who 
will indirectly improve taxpayer compliance. Quality of service is the provision of services to 
taxpayers that can be measured by indicators; 1) Tangibles 2) Reliability 3) Responsiveness 
4) Assurance 5) Empathy. The purpose of this research is to determine the effect of the 
service quality KPP on the tax payers compliance in KPP Medium Tax Payer Palembang 
either simultaneously or partially. 

The research shows that the quality of services that includes five dimensions of quality 
has impact on taxpayer compliance simultaneously that is equal lo 50. 70%. However, 
partially, only variable emphaty have a dominant influence on taxpayer compliance, while 
variable tangibles, variable reliability, variable responsiveness and variable assurance is not 
dominant affect on the taxpayer compliance. Indicators of increased taxpayer compliance 
can be seen from the condition of submission of SPT's Annual Corporate Tax from 2007 to 
2008, which increased by 171.28% and.from 2009 to 2010 increased 42.57%. Tax revenue 
from 2007 to 2010 also showed a positive trend, ie an increase of 117.5% (from 2007 to 
2008), 2.29% (from 2008 to 2009) and 10.44% of the (2009-2010). This means that services 
quality can still act as subjects in improving taxpayer compliance obligations. 

Keyword : Tax Reform, Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Emphaty, Taxpayer Compliance, Tax Payers. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1 LA TAR BELAKANG 

Pembangunan nasional adalah kegiatan yang berlangsung terus

menerus dan berkesinambungan yang bertujuan untuk meningkatkan 

kesejahteraan rakyat baik materiil maupun spiritual. Untuk dapat merealisasikan 

tujuan tersebut perlu banyak memerhatikan masalah pembiayaan pembangunan. 

Salah satu usaha untuk mewujudkan kemandirian suatu bangsa atau negara dalam 

pembiayaan pembangunan yaitu menggali sumber dana yang berasal dari dalam 

negeri berupa pajak. Pajak digunakan untuk membiayai pembangunan yang 

berguna bagi kepentingan bersama. (Waluyo : 2005 : 1) 

Penerimaan pajak merupakan sumber utama pembiayaan pemerintah 

dan pembangunan. Dalam Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara 

(RAPBN) Tahun Anggaran 2011, rencana Penerimaan Perpajakan sebesar Rp. 

839,5 triliun merupakan 77% dari pendapatan negara atau 12,0% terhadap 

Produk Domestik Bruto atau disingkat PDB (Nota Keuangan dan RAPBN 2011). 

Tugas mulia administrasi perpajakan, terutama administrasi pajak pusat, diemban 

oleh Direktorat Jenderal Pajak sebagai salah satu instansi pemerintah yang secara 

struktural berada di bawah Departemen Keuangan. Direktorat Jenderal Pajak 

sebagai lembaga yang diberi tugas dalarn menghimpun penerimaan negara yang 

berasal dari pajak harus mampu melaksanakannya demi pelaksanaan 

pembangunan nasional. 



Untuk membangun fondasi perpajakan yang baik (sebagai sumber 

penerimaan negara yang layak dan dapat diandalkan) maka untuk pertama 

kalinya dilakukan pembaruan sistem perpajakan nasional melalui reformasi 

perpajakan (tax reform). Pembaruan itu dimulai dengan membuat Undang

Undang Perpajakan, yang undang-undang sebelumnya dipandang sudah tidak 

akomod.atif lagi, dan tidak sesuai terhadap perkembangan zaman dan 

perekonomian nasional. Dilakukan perubahan atas sistem perpajakan untuk 

penetapan dan pemungutan pajak, yakni dari sistem o.fjicial assessment menjadi 

self assessment. Perubahan juga dilakukan terhadap institusi yang mengelola 

(mayoritas) pajak, khususnya melalui organisasi perpajakan, yang dalam hal ini 

Direktorat Jenderal Pajak. Pembenahan juga dilakukan atas kinerja dan 

kelengkapan teknologi informasi yang digunakan untuk mengelola dan 

memproses kegiatan perpajakan secara menyeluruh. (Pandiangan : 2008 : 68) 

Reformasi perpajakan tidak hanya atas peraturan perpajakan semata, 

tetapi secara simultan dan gradual atas instrument yang Iain seperti sistem, 

institusi, pelayanan kepada Wajib Pajak (WP), reformasi atas moral, etika, 

integritas, dan kemampuan para aparat pajak. Serta tujuan utamanya adalah 

bagaimana pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak dapat menjadi optimal 

dan meningkat sehingga tercipta pelayanan prima dalam rangka good 

governance. 

Adapun tujuan dari reformasi perpajakan yang telah atau sedang 

dilakukan oleh pemerintah adalah untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak, 

meningkatkan kepercayaan para wajib pajak terhadap administrasi perpajakan, 

meningkatkan profesionalitas aparat pajak, meningkatkan pelayanan dan 
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kemudahan pada wajib pajak. Reformasi kebijakan perpajakan yang telah 

dilakukan oleh pemerintah meliputi hal-hal berikut ini (Kurniawan, 2005): 

Reformasi pertama meliputi peningkatan daya saing dan iklim investasi. 

Untuk menarik minat investor asing perlu dilakukan penyederhanaan jenis pajak 

dan struktur tarif pajak dengan memperhatikan tarif di negara-negara lain. 

Sehingga Indonesia menjadi daerah investasi yang menguntungkan dibandingkan 

negara-negara lain, sehingga pemerintah perlu melakukan Amandemen Undang

Undang Perpajakan. 

Reformasi kedua adalah peningkatan moral, kedisiplinan, dan 

kemampuan aparat pajak. Selama ini cukup banyak kritikan yang ditujukan 

kepada aparat pajak, oleh masyarakat. Untuk mengatasi kritikan dan keluhan 

tersebut yang paling penting adalah peningkatan moral, akhlak, tanggungjawab, 

dan kemampuan aparat pajak. 

Efektivitas pelayanan, merupakan reformasi ketiga dalam hal kebijakan 

perpajakan, yang telah dilakukan oleh pemerintah. Peningkatan pelayanan telah 

menjadi kunci utama dalam pelaksanaan tugas kantor pajak. Hal tersebut telah 

menjadi kornitmen jajaran Direktorat Jenderal Pajak sesuai dengan visinya untuk 

"Menjadi institusi pemerintah yang menyelenggarakan sistem adrninistrasi 

perpajakan modem yang efektif, efisien, dan dipercaya masyarakat dengan 

integritas dan profesionalisme yang tinggi. 

Pengelolaan pajak memiliki karakteristik tersendiri yang sangat berbeda 

dengan pengelolaan layanan umum instansi pemerintah, seperti peng~lolaan 
,9 -- . 

kesehatan, pendidikan, tenaga kerja, pekerjaan urnum, dan lainn~ ~~N~ ~ ' -
. v C.. , '1 ,\r"), "'7 

. L,; ~~'"'."-' ,.....~ -, -\~ ' 

karakteristik ini ditunjukk.an dengan berbagai upaya yan . · ":=' '~~,'.~'p~~(·f ~ \ 

akhirnya, bagaimana masyarakat agar mau membayar pajJ titlt~jii-~~1.;~_. 
\ "" "'~ --
,' '°c' ·, (/ F' i ,.,:.; 

.. , . ,-;,iJ -.-AKp.;,\\ / 
..::::~~ - --... ,. 
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adanya kontraprestasi secara Iangsung yang diperoleh pembayar pajak sendiri. 

Tuntutan pelayanan yang cepat, mudah, murah, dan akurat merupakan harapan 

masyarakat, demikianjuga dengan perpajakan. Untuk mendukung hal ini, kondisi 

administrasi perpajakan yang baik merupakan suatu prasyarat (Pandiangan, 

2008). Maka dari itu peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat 

k.hususnya wajib pajak merupakan satu hal yang harus dan akan terns dilakukan 

oleh Direktorat Jendral Pajak. 

Kantor Pelayanan Pajak Madya Palembang terletak di JI. Jenderal A. 

Yani No. 59 Palembang. KPP Madya Palembang wilayah kerjanya meliputi 

Provinsi Sumatera Selatan dan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Jenis pajak 

yang dikelola terdiri dari : Pajak Penghasilan (PPh), Pajak Pertarnbahan Nilai 

(PPN), Pajak Penjualan Atas Barang Mewah (PPnBM), dan Pajak Tidak 

Langsung Lainnya (PTLL). Dalam rangka pelaksanaan good governance dan 

clean governance, Kantor Pelayanan Pajak Madya Palembang melakukan 

modemisasi yang menyangkut sistem adrninistrasi modem, institusi/lembaga, 

teknologi informasi, sistem informasi, sarana dan prasarana, maupun sumber 

daya manusia. 

Modernisasi perpajakan yang dilaln1kan Direktorar Jenderal Pajak 

digalakkan untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Banyak sarana, 

prasarana maupun sistem informasi baru yang telah disediakan oleh DJP agar 

kualitas pelayanan kepada masyarakat lebih baik. Kualitas pelayanan yang 

diberikan KPP kepada wajib pajak juga merupakan faktor penting dalam 

Refom1asi Perp~jakan selain perubahan peraturan pajak semata. Pelayanan yang 

baik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna jasa (wajib pajak), sangat penting 

dalam upaya mewujudkan kepuasan wajib pajak yang secara tidak langsung akan 
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meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan uraian tersebut penulis 

tertarik untuk membuat penelitian dengan judul "Kualitas Pelayanan KPP 

(Kantor Pelayanan Pajak) dan Pengaruhnya Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib 

Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Palembang". 

1.2 PERUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, perumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibility secara parsial 

terhadap tingkat kepatuhan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Madya 

Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibility secara simultan 

terhadap tingkat kepatuhan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Madya 

Palembang? 

1.3 TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang meliputi dimensi 

reliability, responsiveness. assurance, emphaty. tangibility secara parsial 

berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak 

Madya Palembang. 
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2. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang meliputi dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibility secara simultan 

berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak 

Madya Palembang. 

1.4 MANF AA T PENELITIAN 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menjadi sarana bagi penulis untuk menambah wawasan 

dan pengetahuan, terutama dalam bidang perpajakan. 

2. Bagi Kantor Pelayanan Pajak 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan yang bennanfaat bagi 

pimpinan Instasi Kantor Pelayanan Pajak Madya Palembang yang berkaitan 

dengan peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan wajib pajak. 

3. Bagi Akademisi 

Sebagai infonnasi dan referensi bagi penelitian selanjutnya 

1.5 SISTEMA TIKA PENULISAN 

Sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari 6 (enam) bab, yaitu sebagai berikut: 

BABIPENDAHULUAN 

Bab ini berisi penjelasan tentang latar belakang pennasalahan, perumusan 

pem1asalahan, tujuan, manfaat, metodologi penelitian, dan sistematika penulisan 

skripsi. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi teori-teori yang berkaitan dengan variabel-variabel penelitian, yaitu 

pengertian dan fungsi pajak, asas dan sistem perpajakan, teori-teori mengenai 

kualitas pelayanan, modemisasi perpajakan, kepatuhan wajib pajak. 

BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ketiga ini berisikan mengenai objek penelitian, metode penelitian, desain 

penelitian, unit analisis, populasi, metode pengumpulan sampel, prosedur 

pengumpulan data, operasionalisasi variabel, metode analisis dan pengujian 

hipotesis. 

BAB IV GAMBARAN UMUM INST ANSI 

Bab yang ketiga ini berisikan mengenai gambaran wnum mengenai Kantor 

Pelayanan Pajak (KPP) Madya Palembang yaitu mengenai sejarah beroperasinya 

KPP Madya Palembang, tugas dan fungsi KPP, visi d.an misi, struktur organisasi 

serta uraian tugas setiap fungsi, d.an fasilitas pelayanan yang diberikan Kantor 

Pelayanan Pajak Madya Palembang. 

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan memberikan analisa dan pembahasan dari permasalahan yang 

terdapat di dalam skripsi ini. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang didapat dari uraian-uraian pada bah sebelwnya 

serta saran yang diberikan penulis. 
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