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ABSTRAK 

 

Laura Laxmi Andepa / 222016290 / 2020 / Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Kinerja Account Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi (Studi Kasus Pada KPP Pratama Palembang Ilir Barat) / Perpajakan. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah pengaruh kualitas 

pelayanan (X1), dan kinerja account representative (X2) terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi (Y) Di KPP Pratama Palembang Ilir Barat secara parsial dan 

simultan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, dan kinerja account representative terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir Barat. Penelitian ini dilakukan di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

asosiatif. Teknik pengambilan sampel secara random sampling. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik 

pengumpulan data yaitu dengan dokumentasi dan kuesioner. Analisis data yang 

digunakan adalah data kuantitatif dan kualitatif. Hasil penelitian ini adalah pada 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi, pada variabel kinerja account representative tidak ada 

pengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Secara 

bersama-sama terdapat pengaruh secara sisgnifikan antara variabel kualitas 

pelayanan dan kinerja account representative terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Account Representative, dan kepatuhan 

wajib pajak Orang Pribadi 
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ABSTRACT 

 

Laura Laxmi Andepa / 222016290/2020 / The Influence of Service Quality and 

Account Representative Performance on individual Taxpayer Compliance (Case 

Study in KPP Pratama Palembang Ilir Barat) / Taxation. 

 

The formulation of problem this study was to determine how the Influence of service 

quality (X1) and account representative performance (X2) on individual taxpayer 

compliance (Y) in KPP Pratama Palembang Ilir Barat partially and 

simultaneously. The objective of this study were to find out the influence of service 

quality and Account Representative Performance on individual Taxpayer 

Compliance in KPP Pratama Palembang Ilir Barat. This research was conducted 

in KPP Pratama Palembang Ilir Barat. This type of research used in this study was 

associative. The sampling technique was done by random sampling. The data used 

in this study were primary and secondary data. Data collection techniques were 

documentation and questionnaires. Quantitative and qualitative data were 

analysed. The results shows that service quality variable influenced individual 

taxpayer compliance significantly, there was no significant influence on individual 

taxpayer Compliance for account representative variable Performance. 

Simultaneously, there was a significant influence between the service quality and 

account representative performance on individual taxpayer Compliance. 

 

Keywords: Service Quality, Account Representative Performance, and individual 

taxpayer compliance 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sumber pendapatan Negara salah satunya ialah penerimaan pajak. 

Walaupun penerimaan Negara dari tahun ke tahun selalu mengalami 

peningkatan, namun karena potensinya belum digali secara optimal ada 

peluang untuk terus meningkatkan pendapatan bisa saja terjadi. Untuk 

meningkatkan penerimaan Negara dimasa yang akan datang, perlu dilakukan 

upaya-upaya yang nyata serta implementasi dalam bentuk kebijakan 

pemerintah, salah satunya yaitu peningkatan jumlah wajib pajak maupun 

peningkatkan penerimaan pajak itu sendiri. 

Kepatuhan wajib pajak juga berpengaruh terhadap penerimaan Negara, 

karena apabila wajib pajak tidak patuh membayar pajak maka penerimaan 

Negara akan berkurang dan pembangunan nasional akan mengalami kendala, 

jika wajib pajak akan patuh dalam hal tersebut maka pajak akan digunakan oleh 

pemerintah untuk pembiayaan pembangunan nasional. Hal ini dilakukan untuk 

mensejahterakan masyarakat. Peranan pajak dalam pembangunan nasional 

sangat dominan. Peranan dari pajak dapat dinikmati secara langsung ataupun 

tidak langsung dalam kehidupan sehari-hari. Manfaat yang dirasakan dari pajak 

adalah fasilitas pendidikan, fasilitas transportasi, fasilitas kesehatan sarana dan 

prasarana umum. Pentingnya peran pajak dalam pembangunan membutuhkan 

peningkatan dalam penerimaan pajak.  
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Menurut Prof. Dr. H. Rochmat Soemitro, SH., pajak adalah iuran rakyat 

kepada kas negara berdasarkan undang-undang (yang dapat dipaksakan) 

dengan tiada mendapat jasa timbal (kontraprestasi) yang langsung dapat 

ditunjukkan dan yang digunakan untuk membayar pengeluaran umum.  

Direktorat Jendral Pajak merupakan suatu lembaga dibawah 

Kementrian Keuangan yang berwenang dalam pengelolaan kebijakan fiskal 

terus menerus berusaha untuk mengamankan penerimaan negara yang dituntut 

agar selalu memenuhi target penerimaan pajak yang senantiasa harus 

meningkat setiap tahunnya. Hal ini tentu saja menjadi suatu tantangan untuk 

pencapaiannya ditengah kondisi masyarakat yang pola kehidupan sosial 

maupun tingkat perekonomian yang selalu berubah setiap waktu.  

Hal tersebut agar tidak terjadinya penurunan kepatuhan pajak salah satu 

upaya dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak adalah memberikan kualitas 

pelayanan yang baik kepada wajib pajak, peningkatan kualitas dan kuantitas 

pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan kepada wajib pajak 

sebagai pelanggan sehingga meningkatkan kepatuhan dalam bidang 

perpajakan. Salah satu bentuk kualitas pelayanan pada kantor pajak merupakan 

suatu jaminan yang mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun 

keragu-raguan (Susilo, 2013). 

Direktorat Jenderal (Ditjen) tengah gencar-gencarnya meningkatkan 

kualitas pelayanan pajak, untuk memudahkan wajib pajak patuh pajak maka 

Direktorat Jenderal (Ditjen) menyediakan petugas Account Representatitive 

yang bertugas untuk memberikan bimbingan dan memberikan informasi 
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tentang berbagai hal perpajakan kepada wajib pajak tanpa dipungut biaya (DJP, 

2009). Dengan adanya Account Representative (AR) maka wajib pajak tidak 

perlu bingung atau takut untuk melakukan kewajiban perpajakannya. Selain 

fungsinya sebagai pemberi layanan konsultasi untuk Wajib Pajak, Account 

Representative (AR) juga merupakan penghubung antara Ditjen Pajak dengan 

Wajib Pajak seperti usaha. 

Wajib Pajak diperiksa oleh Pemeriksa Pajak, Account Representative 

(AR) dapat menyampaikan maksud dan tujuan pemeriksaan, memberikan 

penjelasan tambahan terkait koreksi dari pemeriksa, maupun menjadi teman 

berdiskusi tentang implementasi kebijakan perpajakan terbaru (DJP, 2013). 

Kekuatan pajak adalah pegawai, itu yang dikatakan oleh Dirjen Pajak, pegawai 

penting untuk mendatangi wajib pajak untuk mengingatkan kewajiban 

pajaknya, rendahnya penerimaan pajak ternyata masalahnya banyak di 

lapangan (DJP, 2013). Banyak yang belum tersentuh pajak dikarenakan belum 

optimalnya kinerja Account Representative. 

Keadaan ini dilihat dari tugas-tugas Account Representative yang 

belum terlaksana dengan baik, seperti adanya profil wajib pajak yang belum 

up-date oleh Account Representative karena satu orang Account Representative 

harus melayani jumlah wajib pajak yang terlalu banyak, sedangkan profil wajib 

pajak tersebut sifatnya wajib dan harus Account Representative ketahui dan 

profil wajib pajak tersebut sebagai sarana awal guna menunjang fungsional 

pemeriksa. 

Direktorat Jenderal (Ditjen) Pajak tahun 2019 akan menggunakan 

segala instrument untuk meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak. Salah satu 
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sasarannya adalah Wajib Pajak korporasi maupun orang pribadi yang memiliki 

reputasi tidak patuh. Direktur Ekstensifiksi dan penilaian Ditjen Pajak 

mengatakan bahwa pemerintah telah memiliki banyak limpahan data. Data-

data hasil pertukaran informasi keuangan secara otomatis misalnya akan segera 

dioptimalkan untuk mendorong kepatuhan Wajib Pajak yang masih minim dan 

tentunya yang tidak lapor-lapor SPT tersebut akan didorong dalam kepatuhan 

wajib pajaknya.  

Meski sudah dilakukan beragam upaya untuk meningkatkan kesadaran 

masyarakat, namun kepatuhan wajib pajak untuk melaporkan SPT Tahunan di 

Sumatra Selatan dan Bangka Belitung masih cukup rendah. Direktorat Jenderal 

Pajak Sumsel Babel mencatat saat ini tingkat kepatuhan pajak di Sumsel baru 

mencapai 57,03 %. 

Kepala DJP Sumsel Babel Samon Jaya mengatakan bahwa yang 

menjadi masalah utama perpajakan yang harus memang kita benahi bersama 

ke depan. Yang kita sayangkan tingkat kepatuhan adalah kepatuhan wajib 

pajak yang masih rendah, pihaknya telah melaksanakan beragam kebijakan 

untuk meningkatkan kepatuhan. Selain itu juga ada pemberian fasilitas 

revaluasi aktiva tetap untuk kepentingan perpajakan. Dalam hal pelayanan, 

pihaknya juga menerapkan kebijakan terkait peningkatan jumlah jam 

(kuantitas) maupun kualitas pelayanan dan kenaikan penghasilan tidak kena 

pajak (PTKP).  (https://mediaindonesia.com).  

Beberapa penelitian sebelumnya yang melakukan penelitian, menurut 

Meisa (2018). Dengan judul penelitian Pengaruh Kinerja Account 

representative dan Self Assessment System Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

https://mediaindonesia.com/
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Orang Pribadi Pada KPP Pratama Binjai. Dari hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh positif dan signifikan kinerja account 

representative terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, ada pengaruh 

positif dan signifikansi self assessment system terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi. 

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Upik (2018). Dengan judul 

penelitian Pengaruh Kinerja Account Representative, Self Assessment Sytem, 

Kualitas Pelayanan Pajak, Dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak (Studi Empiris WPOP Pada Kpp Pratama Karanganyar). Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa variabel self assessment system mempengaruhi 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Karanganyar. Sedangkan 

variabel kinerja account representative, kualitas pelayanan pajak dan sanksi 

perpajakan tidak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP 

Pratama Karanganyar.   

Kantor pelayanan Pajak Pratama (KPP) Palembang Ilir Barat Provinsi 

Sumatera Selatan yang beralamat di Jl. Tasik Kambang Iwak, Palembang 

Sumatera Selatan merupakan suatu instansi dibawah naungan Kantor Wilayah 

Direktorat Jenderal Pajak Sumatera Selatan dan Kepulauan Bangka Belitung 

adalah salah satu instansi vertikal dibawah Kementerian Keuangan. Visi KPP 

ini menjadi KPP yang berintegritas tinggi dan bekerja secara profesional dalam 

memberikan pelayanan terbaik. Selain visi KPP ini juga meniliki Misi yaitu 

menghimpun penerimaan negara demi terwujudnya kemandirian bangsa 

dengan berpegang teguh pada nilai-nilai kementerian keuangan. KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat mempunyai wilayah kerja yang mencangkup enam 
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kecamatan yang ada di Kota Palembang, yakni Ilir Barat I, Ilir Barat II, Bukit 

Kecil, Gandus, Sukarami, dan Alang-alang Lebar merupakan terdiri atas 324 

Rukun Warga (RW) serta 1.338 Rukun Tetangga (RT) yang jumlah penduduk 

pria sebanyak 300.631 dan  wanita sebanyak 291.527. dan 190.730 km2 adalah 

luas wilayah kerja Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat.  

Berikut merupakan data mengenai Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

di KPP Pratama Palembang Ilir Barat.  

Tabel I.1 

Tingkat Kepatuhan WPOP di KPP Pratama Palembang Ilir Barat 

 Tahun 2015-2019 

Tahun 
Jumlah Wajib Pajak 

yang Terdaftar 

Jumlah Wajib Pajak yang 

melapor SPT Diterima 

Wajib Pajak yang 

Tidak Patuh 

2015 107.196 49.113 58.083 

2016 115.522 48.548 66.974 

2017 125.007 44.927 80.080 

2018 135.039 47.430 87.609 

2019 146.762 46.518 100.244 

Sumber data : KPP Pratama Palembang Ilir Barat, 2020  

 

Berdasarkan tabel I.1 maka dapat dilihat bahwa dari tahun 2015 hingga 

2019 wajib pajak yang tidak patuh semakin bertambah terus menerus. Wajib 

pajak yang tidak patuh jumlahnya setiap tahun semakin meningkat dikarenakan 

jumlah wajib pajak yang melapor SPT diterima tidak mencapai target dari 

jumlah wajib pajak yang terdaftar, hal tersebut dapat dikatakan bahwa wajib 

pajak tidak patuh masih mempunyai persepsi bahwa peraturan masih 

mempunyai banyak celah dalam perpajakannya dan wajib Pajak pun 

mendapatkan himbauan dari Account Representative bahwa Wajib Pajak 

Orang Pribadi agar segera melaporkan SPT tepat pada waktunya, disini terbukti 
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bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Palembang 

Ilir Barat saat ini masih rendahnya dalam membayar wajib pajak. 

Dengan adanya kualitas pelayanan dan Kinerja Account Representative 

masih banyaknya wajib pajak yang kurang memahami sistem perpajakan dan 

sistem administrasi, sehingga wajib pajak sulit mengikuti prosedur yang sudah 

ada, dikarenakan kurangnya informasi yang diperlukan dan kurangnya unit-

unit khusus yang bertugas memberikan informasi dan bantuan kepada wajib 

pajak yaitu kualitas pelayanan, mengakibatkan wajib pajak tidak membayar 

kewajiban pajaknya (tidak patuh) dan dampaknya banyak pihak yang 

beranggapan Dirjen Pajak, tidak memenuhi target penerimaan pajak.  

KPP Pratama Ilir Barat memiliki wilayah kerja yang mencakup 6 

kecamatan di kota palembang ialah Ilir Barat I, Ilir Barat II, Bukit Kecil, 

Gandus, Sukarami, dan Alang-alang Lebar. Untuk meneliti KPP Ilir Barat saya 

memperkecil tempat penelitian saya dikarenakan sulitnya untuk penyebaran 

kuesioner di KPP Pratama Ilir Barat dengan kondisi COVID-19 saat ini dan 

saya mengambil wilayah kerja di kecamatan Ilir Barat 1 untuk mempermudah 

penyebaran kuesioner. Dikecamatan Ilir Barat 1 terdapat warga yang tercatat 

sebanyak 139.933 dari jumlah tersebut ada banyak pelaku usaha maupun 

sebagai PNS dan Swasta. Dari sini peneliti tertarik untuk melihat tingkat 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menjalankan kewajiban 

perpajakannya. Dilihat dari kondisi saat ini adanya virus corona (Covid-19) 

wajib pajak orang pribadi dalam pelaporan pajaknya di lakukan secara online, 

karena kantor pelayanan pajak tidak menerima wajib pajak untuk datang 

langsung atau tatap muka. Hal tersebut membuat Wajib Pajak Orang Pribadi 
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sedikit berkendala dalam membayar pajak karena tidak semua Wajib Pajak bisa 

melaporkan pajaknya secara online. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis 

tertarik untuk melakukan judul:  “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Kinerja Account Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi (Studi Kasus Pada KPP Pratama Palembang Ilir Barat)”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang 

dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 

Bagaimanakah Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kinerja Account 

Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kinerja Account 

Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan akan 

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi Penulis 

Dapat Menambah pengetahuan sebagai bukti empiris dalam bidang 

perpajakan mengenai tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kinerja 

Account Representative Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

2. Bagi KPP Pratama Palembang Ilir Barat  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Meningkatkan Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Pratama Palembang Ilir Barat dengan 

adanya Kualitas Pelayanan, dan Kinerja Account Representative didalam 

mengetahui kenapa tidak patuhnya dalam membayar Wajib Pajak. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, 

menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi 

penulisan dimasa yang akan datang. 
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