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ABSTRAK

ANALISIS PENINGKATAN KEPATUHAN WAJIB PAJAK DALAM
MENINGKATKAN PENERIMAAN PAJAK MELALUI
KUALITAS PELAYANAN FISKUS
(Studi Kasus Pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Palembang Ilir Barat)

Oleh:
Indah Permata

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis upaya yang akan atau telah
dilakukan oleh petugas pajak (fiskus) dalam rangka untuk meningkatkan kepatuhan .
Wajib Pajak Orang Pribadi dan Wajib Pajak Badan. Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah hasil wawancara kepada Pelaksana Seksi Pelayanan yang bekerja
pada KPP Pratama Palembang Ilir Barat. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis deskriptif kualitatif. Dari penelitian ini didapatkan hasil
bahwa kualitas pelayanan fiskus mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak dan penerimaan
pajak, karena ketiga variabel tersebut saling berhubungan satu sama lain. Untuk 3 (tiga)
tahun terakhir, petugas fiskus sedang fokus untuk meningkatkan penerimaan pajak
melalui PP 46 yang dikenakan bagi UMKM. Penerimaan pajak pada KPP Pratama
Palembang Ilir Barat bersifat fluktuatif dan kepatuhan Wajib Pajak masih berada pada
angka 60 % dari jumlah Wajib Pajak terdaftar. Sejauh ini kelemahan dari KPP Pratama
Palembang Ilir Barat adalah lamanya waktu yang dibutuhkan untuk menunggu antrean
dalam pelaporan pajak.

Kata Kunci: Kepatuhan Wajib Pajak, Penerimaan Pajak, Kualitas Pelayanan Fiskus
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ABSTRACT

ANALYSIS OF INCREASING TAX PAYER COMPLIANCE IN INCREASING
TAX REVENUES THROUGH SERVICE QUALITY
(A Case Study On The Tax Office Pratama Palembang West Ilir)

By:
Indah Permata

This study aimed to analyze the measures to be or had been committed by tax
officials (tax authorities) in order to improve the compliance of the individual tax payer
and the tax payer. The source of data used in this study was obtained from the results of
an interview to Excecutive Service Section is working on Ta Office (STO) Palembang
West Ilir. The methods of analysis used in this research is qualitative descriptive
analysis. The Research showed that the quality of service tax authorities on tax
compliance and revenues, because those three variables related to each other. For the
last three years, officers tax authorities had been focusing to improve the tax revenue by
PP 46 that was imposed on UMKM. The tax revenue in KPP Pratama Palembang Ilir
Barat was fluctuating and the tax compliance still stood at 60 % from the total number
of tax payer registered. So far the weakness of KPP Pratama Palembang Ilir Barat was
the length of time required to wait in line for the tax reporting.

Keywords: Tax Compliance, Tax Revenue, Quality of Service (Tax Authorities)
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BAB I e,

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Negara Republik Indonesia merupakan negara hukum yang berdasarkan
pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945 yang bertujuan untuk mewujudkan
kehidupan negara berbangsa yang sejahtera, adil, dan makmur. Dalam mencapai
tujuan tersebut, negara memerlukan dana yang relatif besar untuk pembangunan
nasional. Sumber dana yang didapat oleh pemerintah untuk pembangunan
nasional berasal dari luar negeri meliputi pinjaman keluar negeri dan hibah,
sedangkan sumber dana yang didapat dari dalam negeri yaitu dari penjualan
migas, non migas, dan pajak. Akan tetapi untuk sumber dana yang berasal dari
migas maupun non migas persentasenya dari tahun ke tahun semakin menurun.
Maka pemerintah mengalihkan perhatiannya kepada kemampuan sendiri melalui
optimalisasi penerimaan negara dari sektor perpajakan (Annisa Rinne, 2012).

Pajak merupakan penghasilan negara yang berasal dari rakyat dan
merupakan sumber terpenting yang memberikan penghasilan kepada negara.
Penghasilan tersebut digunakan untuk membiayai kepentingan umum mencakup
kepentingan pribadi individu, seperti kesehatan, pendidikan, dan kesejahteraan.
Adanya kepentingan masyarakat tersebut menimbulkan pungutan pajak, sehingga
pajak adalah senyawa dengan kepentingan umum. Pajak mengurangi penghasilan
kekayaan individu akan tetapi sebaliknya, perolehan pajak merupakan penghasilan

masyarakat yang kemudiaan dikembalikan lagi kepada seluruh masyarakat



melalui pembangunan-pembangunan. Oleh karena itu, lebih dari 70% penerimaan
negara berasal dari pajak. Ini terbukti dari data yang dikeluarkan oleh Departemen

Keuangan melalui situs resminya yaitu www.depkeu.go.id yang penulis paparkan

dalam bentuk tabel 1.1 sebagai berikut:

Tabel 1.1

Peran Pajak Terhadap APBN Tahun 2011 s/d 2015

Tahun Jumlah (dalam triliun) Persentase Pajak:
NO Anggaran APBN Pajak APBN %
1. 2011 Rp 1.210,6 Rp 874 63 %
2. 2012 Rp 1.338,1 Rp 981 68 %
3 2013 Rp 1.438,9 Rp 1077 71 %
4. 2014 Rp 1.550,6 Rp 1143 84 %
5. 2015 Rp 1.761,6 Rp 1294 88 %

“(sumber: www.depkeu.go.id, diolah 2016)

Selama lima tahun terakhir, penerimaan perpajakan memberikan
kontribusi lebih dari 70 % dari total penerimaan dalam negeri. Hal ini
menunjukkan begitu besarnya peran pajak dalam pendapatan negara. Maka usaha
untuk meningkatkan penerimaan pajak terus dilakukan oleh pemerintah yang
dalam hal ini merupakan tugas Direkorat Jendral Pajak. Berbagai upaya dilakukan
Direktorat Jendral Pajak agar penerimaan pajak maksimal, antara lain adalah

dengan memberikan efisiensi dan efektivitas kegiatan pemerintah untuk



disimpulkan bahwa dalam kurun waktu 5 (lima) tahun peningkatkan penerimaan
pajak terjadi sebanyak 2 (dua) kali.

Salah satu hal yang mempengaruhi penerimaan perpajakan di Indonesia
adalah tingkat kepatuhan Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya.
Kepatuhan Wajib Pajak adalah Wajib Pajak yang disiplin dan taat, serta tidak
memiliki tunggakan atau keterlambatan penyetoran pajak (Rustiyaningsih, 2011).
Akan tetapi di Indonesia ternyata masih banyak Wajib Pajak yang tidak
melaksanakan kepatuhan perpajakannya dikarenakan berbagai alasan, seperti hasil
dari pemungutan perpajakan tersebut tidak dapat langsung dinikmati oleh Wajib
Pajak dan hal ini yang mengakibatkan kurangnya kemauan Wajib Pajak untuk
membayar pajak ke negara. Wajib Pajak harus menyadari bahwa jalan-jalan raya
yang bagus, pusat-pusat kesehatan masyarakat, pembangunan sekolah-sekolah
negeri, irigasi yang baik dan fasilitas-fasilitas publik lainnya yang dapat dinikmati
oleh masyarakat merupakan hasil dari pembayaran pajak. Akan tetapi dalam
kenyataannya masyarakat tidak suka membayar pajak. Hal ini disebabkan karena
masyarakat tidak pernah mengetahui wujud konkret imbalan dari uang yang
mereka keluarkan untuk membayar pajak.

Selain kurangnya wujud konkret imbalan dari uang hasil pembayaran
pajak, Wajib Pajak banyak yang kurang memahami sistem perpajakan dan sistem
administrasi yang berlaku di Indonesia sekarang, dimana Indonesia menganut self
assessment system yang mengakibatkan Wajib Pajak dituntut untuk mandiri dalam
hal pelaporan pajak dan lain-lain. Self assessment system membawa misi dan

konsekuensi perubahan sikap dan kesadaran warga masyarakat untuk membayar



pajak secara sukarela (voluntary compliance). Ada tiga fungsi administrasi pajak
dalam self assessment system, yaitu pendidikan, pelayanan (customer service), dan
pengawasan atau penegakan hukum.

Salah satu upaya dalam meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak
adalahmemberikan pelayanan (customer service) yang baik kepada Wajib
Pajak.Peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan diharapkan dapat
meningkatkankepuasan kepada Wajib Pajak sebagai pelanggan sehingga
meningkatkan kepatuhan dalam bidang perpajakan. Paradigma baru yang
menempatkan aparat pemerintah sebagai abdi negara dan masyarakat (Wajib
Pajak) harus diutamakan agar dapat meningkatkan kinerja pelayanan kepada
publik. Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi
keinginan pelanggan, selain itu dapat dinilai berdasarkan persepsi konsumen yang
membandingkan harapan untuk menerima layanan dan pengalaman sebenarnya
atas layanan yang diterima (Supriadi, 2013).

Aparat pajak harus senantiasa melakukan perbaikan kualitas pelayanan
dengan tujuan agar dapat meningkatkan kepuasan dan kepatuhan Wajib Pajak.
Upaya peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara peningkatan
kualitas dan kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajakan, perbaikan
infrastruktur seperti perluasan tempat pelayanan terpadu (TPT), penggunaan
sistem informasi dan teknologi untuk dapat memberikan kemudahan kepada
Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya.

Menurut Mangonting (2013) pelayanan pada kantor perpajakan dapat

diartikan sebagai pelayanan yang diberikan oleh Direktorat Jendral Pajak kepada



Wajib Pajak untuk membantu Wajib Pajak memenuhi kewajiban perpajakannya.
Pelayanan yang berkulitas menurut Tjiptono (2012) adalah pelayanan yang dapat
memberikan kepuasan dan tetap dalam batas memenuhi standar pelayanan yang
dapat dipertanggungjawabkan serta harus dilakukan secara terus-menerus.

Dalam hal meningkatkan kualitas pelayanan kepada Wajib Pajak maka
perlu dibangun budaya melayani sebagai bagian dari penerapan nilai-nilai
kementrian keuangan profesionalisme dan pelayanan di seluruh jajaran Direktorat
Jendral Pajak. Surat Edaran Direktur Jendral Pajak Nomor SE-84/PJ/2011 tentang
Pelayanan Prima menjelaskan mengenai indikator kualitas layanan antara lain
adalah sebagai berikut:

1) Petugas pajak telah memberikan pelayanan pajak dengan baik.

2) Petugas pajak bersifat sopan dalam melayani Wajib Pajak.

3) Petugas pajak memberikan penyuluhan kepada Wajib Pajak tentang hak
dan kewajiban perpajakan.

4) Petugas pajak memberikan informasi dan solusi kepada Wajib Pajak.

Pelayanan fiskus yang baik diharapkan mampu meningkatkan kepatuhan
Wajib  Pajak. Berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan Nomor
544/KMK.04/2000, Wajib Pajak dimasukkan dalam kategori Wajib Pajak patuh
apabila memenuhi kriteria sebagai berikut:

a. Tepat waktu dalam menyampaikan surat pemberitahuan untuk semua jenis
pajak dalam dua tahun terakhir.
b. Tidak mempunyai tunggakan pajak untuk semua jenis pajak, kecuali telah

memperoleh izin untuk mengangsur atau menunda pembayaran pajak.



c. Tidak pernah dijatuhi hukuman karena melakukan tindak pidana di bidang
perpajakan dalam jangka waktu sepuluh tahun terakhir.

d. Dalam dua tahun pajak terakhir menyelenggarakan pembukuan
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 28 Undang-Undang KUP dan dalam
hal terhadap Wajib Pajak permnah dilakukan pemeriksaan, koreksi pada
pemeriksaan yang terakhir untuk tiap-tiap jenis pajak yang terutang paling
banyak 5 %.

Wajib Pajak yang laporan keuangannya untuk dua tahun terakhir diaudit
oleh akuntan publik dengan pendapat wajar tanpa pengecualian atau pendapat
dengan pengecualian sepanjang tidak mempengaruhi laba rugi fiskal. Dalam hal
Wajib Pajak yang laporan keuangannya tidak diaudit oleh akuntan publik
dipersyaratkan untuk memenuhi ketentuan pada huruf a, b, ¢, dan d diatas.

Dalam penelitian Firman (2012) disebutkan bahwa untuk meningkatkan
kepatuhan Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya, kualitas
pelayanan pajak harus ditingkatkan oleh aparat pajak. Keramahtamahan petugas
pajak dan kemudahan dalam sistem informasi perpajakan termasuk dalam
pelayanan perpajakan tersebut. Penelitian Tifani dan Dudi (2014) menemukan
bahwa pelayanan fiskus memiliki pengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib

Pajak.



Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Peningkatan Kepatuhan
Wajib Pajak dalam Meningkatkan Penerimaan Pajak Melalui Kualitas
Pelayanan Fiskus (Studi Kasus Pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP)

Pratama Palembang Ilir Barat)”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, rumusan di dalam
penelitian ini adalah bagaimana cara meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak Orang
Pribadi dan Wajib Pajak Badan dalam meningkatkan penerimaan pajak melalui

kualitas pelayanan fiskus.

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah maka tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis bagaimana cara untuk meningkatkan
kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dan Wajib Pajak Badan dalam

meningkatkan penerimaan pajak melalui kualitas pelayanan fiskus.

1.4. Manfaat Penelitian
1) Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau masukan
bagi perkembangan ilmu akuntansi dan menambah kajian ilmu akuntansi

lainnya terutama pada bidang perpajakan untuk mengetahui bagaimana cara



meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dan Wajib Pajak Badan

melalui pelayanan tiskus di KPP Pratama Palembang Ilir Barat.

2) Manfaat Praktis

a.

Hasil penclitian ini dapat dijadikan masukan untuk menambah
wawasan, pengetahuan, dan perbandingan untuk penelitian selanjutnya.
Menerapkan pengetahuan akademis yang telah diperoleh selama kuliah.
Dapat digunakan sebagai masukan yang bermanfaat bagi Kantor
Pelayanan PajakPratama Palembang Ilir Barat untuk mengetahui cara
meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dan Wajib Pajak
Badan dalam meningkatkan penerimaan pajak melalui kualitas

pelayanan fiskus.



1.5. Sistematika Skripsi

Proses akhir dari penclitian ini setelah data terkumpul dan dianalisa adalah

proses penyusunan data-data dalam bentuk laporan akhir dengan sistematika

penulisan sebagai berikut:

BAB I

BAB II

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab ini mengemukakan latar belakang penyusunan penelitian dan
apa yang mendasari penulis memilih tema analisis peningkatan
kepatuhan Wajib Pajak dalam meningkatkan penerimaan pajak
melalui kualitas pelayanan fiskus. Pada bab ini ditampilkan pula
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian
sertasistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini dijelaskan uraian mengenai landasan teori, kerangka
pemikiran, dan penelitian-penelitian terdahulu.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai ruang lingkup penelitian, jenis
dan sumber data yang akan diteliti, metode pengumpulan data,
serta metode analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum dari objek
penelitian yaitu Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Palembang
Ilir Barat. Bab ini jugamenjelaskan tentang sejarah KPP Pratama

Palembang Ilir Barat dan struktur organisasinya. Selain itu, pada
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BAB V

bab ini berisi hasil penelitian dan pembahasan yang diperoleh dari
penelitian melalui studi pustaka maupun melalui penelitian dari
wawancara secara langsung kepada narasumber yang membahas
tentang upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kepatuhan
Wajib Pajak dalam penerimaan pajak melalui kualitas pelayanan
fiskus di KPP Pratama Palembang Ilir Barat dan seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan fiskus terhadap kepatuhan Wajib
Pajak Orang Pribadi dan Wajib Pajak Badan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini membahas tentang kesimpulan dari hasil penelitian terkait
analisis peningkatan kepatuhan Wajib Pajak dalam meningkatkan
penerimaan pajak melalui kualitas pelayanan fiskus di KPP
Pratama Palembang Ilir Barat serta menjelaskan mengenai saran-
saran bagi Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Palembang Ilir
Barat maupun peneliti selanjutnya berdasarkan penelitian yang

dilakukan.
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