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ABSTRAK 

 

 

Nama : M. Madanil Hasan 

Program Studi : Akuntansi 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak terhadap Kepatuhan Wajib       Pajak 

di KPP Pratama Banjarbaru 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak secara simultan 

dan parsial terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Banjarbaru. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib 

pajak yang terdaftar di KPP Pratama Banjarbaru yaitu sebanyak 311.778 wajib pajak dan jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan menggunakan rumus Slovin yaitu 

sebanyak 100 wajib pajak. Data peneltian dianalisis dengan menggunakan software statistik 

SPPS versi 22. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel 

Kualitas Pelayanan (Kenampakan Fisik, Keandalan, Daya Tangkap, Jaminan, dan Empati) 

berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Secara parsial variabel Kenampakan Fisik, 

Keandalan, Daya Tangkap, dan Jaminan mempunyai pengaruh akan tetapi tidak signifikan 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, sedangkan variabel Empati Berpengaruh secara parsial dan 

signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Pajak, Kepatuhan Wajib Pajak  

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

 

Name : M. Madanil Hasan 

Study Program : Accounting 

Tittle : The Effect of Tax Service Quality on Taxpayer Compliance at        KPP 

Pratama Banjarbaru 

 

This study aims to determine the effect of simultaneous and partial tax service quality on 

taxpayer compliance at KPP Pratama Banjarbaru. The type of research used in this research is 

using quantitative research methods. Data collection techniques using a questionnaire. The 

population in this study were all taxpayers registered at KPP Pratama Banjarbaru, namely 

311,778 taxpayers and the number of samples used in this study was determined using the Slovin 

formula, namely 100 taxpayers. The research data were analyzed using statistical software SPPS 

version 22. Based on the results of the study, it showed that simultaneously the variables of 

Service Quality (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy) had an effect 

on Taxpayer Compliance. Partially the variables of Tangibles, Reliability, Responsiveness, and 

Assurance have an influence but not significant on Taxpayer Compliance, while the Empathy 

variable has a partial and significant effect on Taxpayer Compliance. 

 

Keywords: Quality of Tax Service, Taxpayer Compliance  

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Kualitas layanan merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu layanan. 

Dengan kata lain apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang di 

harapkan oleh pengguna maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.jika 

jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pengguna maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tapi sebaliknya jika pelayan yang diterima lebih rendah 

dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus 

dimulai dari kebutuhan pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. Tanggapan 

pengguna terhadap kualitas pelayanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh terhadap 

keunggulan suatu pelayan konsumen dan sifatnya intangible. 

Model kualitas pelayanan yang popular dan hingga kini banyak dijadikan sebagai acuan 

dalam riset pemasaran jasa adalah model servqual (servce quality) yang dikembagkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Servqual yang dijadikan acuan untuk mengukur kualitas 

pelayanan adalah : kehandalan (realibility), jaminan (assurance), daya tanggap 

(responsiveness), empati (empathy) dan bukti langsung (tangibles). kualitas pelayanan juga 

dapat memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan. Sejalan dengan mendefinisikan kualitas 

jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. 

Kualitas pelayanan menurut Kotler adalah sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh 

seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta 

tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya 

adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada 

pembeli / konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perilaku 

tersebut bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu sendiri. Sebuah pelayanan dapat 

dilakukan pada saat konsumen memilih produk maupun setelah selesai melakukan transaksi 



pembelian produk. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula 

bagi perusahaan karena akan menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan 

bagi perusahaan. 

Berbagai pengertian tentang kepatuhan Pajak telah diperkenalkan ke dunia. Kirchler 

memberikan definisi yang sederhana, dimana kepatuhan pajak didefinisikan sebagai istilah 

yang paling netral untuk menggambarkan kemauan Wajib Pajak untuk membayar pajak 

mereka. Alm dan Jackson dan Miliron mendefinisikan kepatuhan pajak sebagai pelaporan 

atas seluruh penghasilan dan pembayaran atas seluruh pajak dengan menunaikan ketentuan 

hukum, regulasi dan keputusan pengadilan.  

Persepsi yang lebih luas dari kepatuhan perpajakan mensyaratkan tingkat tertentu dari 

kejujuran, pengetahuan perpajakan yang memadai dan kemampuan untuk menggunakan 

pengetahuan ini, ketepatan waktu, akurasi, dan catatan yang memadai dalam rangka mengisi 

Surat Pemberitahuan dan dokumentasi perpajakan yang terkait. Perspektif yang berbeda 

mengenai kepatuhan perpajakan diungkapkan oleh Allingham dan Sandmo, dimana 

kepatuhan perpajakan digambarkan sebagai sebuah permasalahan “melaporkan penghasilan 

yang sebenarnya” dan juga diungkapkan bahwa tindakan mematuhi perpajakan dipengaruhi 

oleh situasi dimana Wajib Pajak harus membuat keputusan dalam ketidakpastian, yaitu 

apakah Wajib Pajak akan menikmati tax saving karena melaporkan penghasilan lebih rendah 

dari yang sebenarnya atau harus membayar pajak atas penghasilan yang tidak dilaporkan 

sebagai sanksi yang jumlahnya lebih besar daripada jumlah yang seharusnya mereka 

bayarkan jika seluruh penghasilan telah diakui pada saat yang tepat. 

Wajib Pajak diharuskan memenuhi kewajiban perpajakannya tetapi tidak diimbangi 

dengan kualitas pelayanan oleh KPP Pratama Banjarbaru. Oleh karena itu sangat masuk akal 

apabila berbagai kalangan sependapat bahwa kualitas pelayanan yang baik terhadap Wajib 

Pajak merupakan salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak 

disamping faktor-faktor lainnya.  

Faktor pertama adalah kualitas layanan, pelayanan yang dimaksud adalah layanan yang di 

berikan Kantor Pelayanaan Pajak kepada wajib pajak untuk memberikan bantuan wajib pajak 

dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Penelitian yang di lakukan oleh Susmita & 

Supadmi (2016), Jotopurnomo & Mangoting (2013), dan Murti, Sondakh, & Sabijono (2014) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif pada kepatuhan Wajib Pajak 



Orang Pribadi. Dari uraian tersebut, pemberian kualitas pelayanan yang baik akan 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak.  

Dari uraian-uraian tersebut maka penulis ingin mengetahui lebih lanjut mengenai kualitas 

pelayanan dengan mengangkat topik penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak  di KPP Pratama Banjarbaru”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis dapat merumuskan 

permasalahan sebagai berikut:  

1. Apakah variabel Kenampakan Fisik, Keandalan, Daya Tangkap, Jaminan, dan Empati 

mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap kepatuhan wajib pajak 

pada KPP Pratama Banjarbaru?  

2. Variabel manakah diantara Kenampakan Fisik, Keandalan, Daya Tangkap, Jaminan, 

Empati yang mempunyai pengaruh dominan secara parsial terhadap kepatuhan wajib 

pajak pada KPP Pratama Banjarbaru? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penulisan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh variable Kenampakan Fisik, Keandalan, Daya Tangkap, 

Jaminan, Empati yang signifikan secara simultan terhadap kepatuhan wajib pajak pada 

KPP Pratama Banjarbaru.   

2. Untuk mengetahui variabel diantara Kenampakan Fisik, Keandalan, Daya Tangkap, 

Jaminan, Empati yang mempunyai pengaruh dominan secara parsial terhadap kepatuhan 

wajib pajak pada KPP Pratama Banjarbaru. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas manfaat dari penelitian ini terbagi 2 yaitu teoritis 

dan praktis, sebagai berikut:  



1. Manfaat Teoritis, bagi Perguruan tinggi Universitas Nahdlatul Ulama Kalimantan 

Selatan, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna 

untuk dijadikan acuan bagi sivitas akademika. 

Manfaat Secara Praktis, penelitian ini bermanfaat secara langsung akann masyarakat luas tentang 

pengetahuan tindakan yang selanjutnya dilakukan, dikarenakan telah mengetahui dengan jelas 

mengenai pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak tersebut. 



BAB V 

KESIMPULAN 

 

 

5.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil dan pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Banjarbaru yang telah dikemukakan 

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut. 

a. Berdasarkan kriteria dalam uji hipotesis secara simultan dengan hasil perbandingan nilai 

F-hitung 12,049 > nilai F-tabel 2,31 dan nilai Signifikansi (Sig.) adalah sebesar 0,000 < 

0,05. Maka dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel 

independen Kenampakan Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tangkap (X3), Jaminan 

(X4), dan Empati (X5) berpengaruh terhadap variabel dependen Kepatuhan Wajib Pajak 

(Y) sehingga hipotesis diterima. 

b. Variabel Kenampakan Fisik mempunyai nilai t hitung 0,849 lebih kecil dari t tabel 

1,985 dan diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 0,398 lebih besar dari tingkat signifikansi α 

= 5% (0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen 

Kenampakan Fisik (X1) mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel 

dependen Kepatuhan Wajib Pajak (Y). 

c. Variabel Keandalan mempunyai nilai t hitung -0,035 lebih kecil dari t tabel 1,985 dan 

diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 0,972 lebih besar dari tingkat signifikansi α = 5% 

(0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen Keandalan 

(X2) mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel dependen 

Kepatuhan Wajib Pajak (Y). 

d. Variabel Daya Tangkap mempunyai nilai t hitung -0,205 lebih kecil dari t tabel 1,985 

dan diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 0,838 lebih besar dari tingkat signifikansi α = 5% 

(0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen Daya 

Tangkap (X3) mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel dependen 

Kepatuhan Wajib Pajak (Y). 

e. Variabel Jaminan mempunyai nilai t hitung -0,826 lebih kecil dari t tabel 1,985 dan 

diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 0,411 lebih besar dari tingkat signifikansi α = 5% 



(0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen Jaminan (X4) 

mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel dependen Kepatuhan 

Wajib Pajak (Y). 

f. Variabel Empati mempunyai nilai t hitung 3,438 lebih besar dari t tabel 1,985 dan 

diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 0,001 lebih kecil dari tingkat signifikansi α = 5% 

(0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel independen Empati (X5) 

berpengaruh dan signifikan terhadap variabel dependen Kepatuhan Wajib Pajak (Y). 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai prosedur ilmiah, namun demikian masih terdapat 

keterbatasan, antara lain: 

1. Pengumpulan data variabel kualitas pelayanan menggunakan angket atau kuesioner 

sehingga peneliti tidak dapat mengontrol jawaban responden yang tidak menunjukkan 

kenyataan yang sebenarnya. 

2. Teknik pengambilan sampel ini seharusnya bagi wajib pajak yang dikirimkan surat 

sp2dk akan tetapi datanya terbatas sehingga kurang mampu mewakili populasi yang ada 

dikarenakan keterbatasan data dan waktu. 

3. Penelitian ini hanya meneliti salah satu faktor Kepatuhan Wajib Pajak yaitu kualitas 

pelayanan dari sekian banyak faktor yang mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak, 

sehingga peneliti hanya bisa memberikan informasi seberapa besar Kualitas Pelayanan 

Pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 

 

 

5.3 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti mencoba untuk memberikan saran, yaitu 

sebagai berikut:  

1. Bagi pemerintah Kota Banjarbaru hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan 

masukan terkait atas Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Banjarbaru dengan 

menggunakan Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak. 



2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan melakukan penelitian dengan mencari variabel 

baru dalam penelitiannya. 

Untuk hasil yang lebih baik, perlu menggali lebih jauh terkait faktor yang menjadi kendala dalam 

pengaruh Kualitas Pelayanan untuk dapat menemukan solusi yang tepat sehingga terdapat 

kesesuaian dengan Kepatuhan Wajib Pajak. 
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