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QUALITY MEASUREMENT SERVICES ON E-FILING SYSTEM TO USER
SATISFACTION (TAXPAYER) WITH SERVICE QUALITY METHOD IN KANTOR
PELAYANAN PAJAK ILIR BARAT PALEMBANG

By

Ayu Soraya (9031381520051

ABSTRACT

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) llir Barat Palembang is a government institution
that regulates and manages taxation issues. One of the expectations of taxpayers is that they
can make tax reporting online through an e-SPT-based reporting system called e-Filing, so
that it will have an impact on increasing tax revenues to the state and also increasing taxpaver
satisfaction to pay taxes. The e-Filing system turns out there are still obstacles, so we need to
measure service quality variables that can measure the quality of a service, identified there are
five dimensions of size called Service Quality. By using the method of developing a Rational
Unified Process (RUP) system by M.Shalahuddin (2014) and by calculating Importance
Performance Analysis (IPA) so that data that is legitimate and real is obtained so that it can be
a benchmark for evaluating performance and services so that it can be more well. The final
result of this study is a website-based application that can provide an assessment of the
performance and services that have been provided. and can be easily accessed in various
places and adjusted to the provisions of the session time of the service provider.

Keywords : e-Filing. Service Quality. Rational Unified Process (RUP), Importance Performance
Analvsis (1P4).
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kepuasan pengguna merupakan evaluasi secara spesifik terhadap keseluruhan
pelayanan yang telah diberikan si pemberi jasa, sehingga kepuasan pengguna hanya
akan dapat dinilai berdasarkan pengalaman yang pernah dialami saat pemrosesan dari
pemberian pelayanan tersebut. Kepuasan adalah perasaan senang maupun kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dan harapan (Kotler, 2003). Apabila kinerja yang telah dilakukan
ternyata lebih kecil dari yang diharapankan, maka konsumen akan merasakan ketidak
puasan. Apabila kinerja tersebut sama dengan yang diharapkan, maka konsumen akan

merasakan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Dan apabila kinerja melebihi



dengan yang diharapkan, maka konsumen akan merasakan sangat puas terhadap

layanan tersebut.

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Ilir Barat Palembang adalah lembaga
pemerintah yang mengatur dan mengelola masalah perpajakan. Sebagai organisasi
yang melakukan kegiatan berkenaan dengan menghimpun pajak dari masyarakat,
maka mereka juga selalu dihadapkan pada usaha melakukan layanan yang dapat
memberi kepuasan pada masyarakat. Menjadi harapan kalau para Wajib Pajak dapat
melakukan pelaporan pajak secara online melalui sistem pelaporan berbasis e-SPT
yang disebut dengan e-Filing, sehingga akan berdampak terhadap peningkatan
penerimaan pajak kepada negara dan juga meningkatkan kepuasan Wajib Pajak untuk
membayar pajak. Regulasi perpajakan yang bersumber dari Undang-Undang
Perpajakan menjadi aturan main yang harus diikuti oleh dunia usaha atau perorangan.
Pelaku usaha baik lembaga atau perorangan yang melakukan kegiatan usaha harus
mengikuti koridor Undang-Undang atau aturan-aturan perpajakan yang berlaku.

Sistem e-Filing yang melalui situs kepemilikan dari Direktorat Jenderal Pajak

(DJP) hanya dapat diakses di halaman website : www.pajak.go.id, merupakan sistem

pelaporan SPT atau biasa disebut Surat Pemberitahuan yang dilakukan secara online
menggunakan sarana internet tanpa melalui pihak manapun dan dengan sedikit biaya,
khusus dirancang dan dibuat olen DJP untuk memberikan kemudahan bagi Wajib
Pajak yang ingin membuat dan menyerahkan laporan SPT kepada DJP secara lebih
mudah, cepat, dan murah. Berdasarkan dari hasil hasil wawancara yang telah
dilakukan, sistem e-Filing ternyata masih terdapat kendala seperti data yang tidak
update pada sistem, faktor yang paling utama di sebabkan adalah kurang pemahaman
dan ketidak terbiasanya wajib pajak dalam menggunakan sistem e-Filing, gangguan

saat mengakses sistem, serta jaringan internet yang mengakibatkan akses kedalam



sistem e-Filing sangat lama ini disampaikan oleh Direktur Penyuluhan Pelayanan dan
Humas.

Sangat sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpa mempertimbangkan
peran masyarakat sebagai penerima pelayanan, penilaian kualitas ini berasal dari
masyarakat pengguna pelayanan (Tangkilisan, 2007). Sehingga diperlukan
pengukuran variabel kualitas pelayanan yang bisa mengukur kualitas suatu layanan,
teridentifikasi ada lima dimensi ukuran Service Quality (kualitas layanan) : yaitu
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), tangibles
(bukti langsung), dan empathy (empati). Pengukuran lima dimensi ini biasa dikenal
sebagai metode Service Quality (ServQual) (Parasuraman, 2008).

Metode ServQual ini dapat mengukur tingkat kepuasan maupun kualitas
pelayanan dari suatu industri jasa berdasarkan persepsi dari pengguna jasa
menggunakan perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) atau analisis
tingkat kepentingan dan kualitas Kinerja pelayanan. Selain menggunakan perhitungan
menggunakan IPA, metode ini juga menghasilkan Diagram Kartesius yang tujuannya
untuk melihat letak dari unsur-unsur pelaksanaan faktor atau atribut yang telah
mempengaruhi kepuasan pengguna jasa dari perusahaan. Dengan diterapkannya
metode ini diharapkan sistem dapat berjalan sesuai dengan kebutuhan sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pengguna agar kinerja karyawan dapat berjalan dengan baik.

Berdasarkan dari latar belakang yang tertera diatas, maka penulis berencana
akan melakukan sebuah penelitian. Adapun judul dari penelitian ini adalah
“Pengukuran Kualitas Layanan pada Sistem e-Filing terhadap Kepuasan
Pengguna (Wajib Pajak) dengan metode Service Quality pada Kantor Pelayanan

Pajak Ilir Barat Palembang”.



1.2 Tujuan

Tujuan dari penelitian pada Skripsi ini antara lain :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pajak
terhadap kepuasan pengguna (wajib pajak) pada Kantor Pelayanan Pajak

(KPP) Ilir Barat Palembang.

2. Untuk mengukur tingkat layanan e-Filing dengan metode ServQual.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas e-Filing terhadap
kepuasan wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Ilir Barat

Palembang.

1.3 Manfaat

Manfaat yang diharapkan dalam Penelitian ini antara lain :
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Sebagai bahan masukan atau perbaikan dalam permasalahan yang berhubungan
dengan Kepuasan Pengguna (Wajib Pajak) yang ada dalam seluruh masyarakat.
Dan hasil penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi penyusunan program
pemecahan masalah dalam Kepuasan Pengguna.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan tambahan yang
digunakan/referensi dan juga bisa dijadikan pertimbangan untuk penelitian
selanjutanya.

Penelitian ini hendaknya dapat memiliki kualitas sistem yang mendasar dengan
sistem operasi yang tetap up-to-date, sehingga manfaat kualitas sistem dapat
dirasakan dibandingkan dengan manfaat yang diharapkan sebelumnya.
Memberikan dorongan khusus bagi para pengguna untuk menjalin relasi dalam
jangka panjang yang dirasakan oleh wajib pajak menggunakan sistem informasi

penyampaian SPT tahunan oleh sistem e-Filing.

Batasan Masalah

Agar pembahasan tidak menyimpang dari lingkup permasalahan yang ada,

maka penulis membatasi lingkup permasalahan dari Penelitian ini antara lain:

1.

Penelitian ini hanya menganalisis dan menilai kepuasan pengguna berdasarkan
metode Service Quality.

Lingkup dari penelitian ini dilakukan pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Kota
Palembang mengenai layanan keluhan dan kepuasan.

Penulis membuat panduan penggunaan dari aplikasi yang telah dibuat.
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