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ABSTRAK 

Gifari Agung/222015272/2020/ Pengaruh Pelayanan Fiskus, Kualitas Pemeriksaan 

Pajak dan Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Usaha Mikro 

Kecil dan Menengah Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu. 

 

Penelitian ini merumuskan bagaimana pengaruh pelayanan fiskus dan kualitas pemeriksaan 

wajib pajak dan kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak usaha mikro kecil dan 
menengah pada kantor pelayanan pajak Pratama seberang ulu Palembang. tujuan penelitian 

ini untuk mengetahui pengaruh pelayanan fiskus dan kualitas pemeriksaan serta kesadaran 

terhadap kepatuhan wajib pajak usaha mikro kecil dan menengah. jenis penelitian yang 
digunakan adalah kausalitas. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak usaha mikro 

kecil dan menengah yangterdaftar dikantor pelayanan pajak pratama seberang ulu 

Palembang. sampel dalam penelitian ini adalah 100 wajib pajak usaha mikro kecil dan 

menengah yang terdaftar di KPP seberang ulu. teknik sampel menggunakan Random 
Sampling. data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder, Teknik pengumpulan 

data yaitu menggunakan kuisioner. metode analisis data yang digunakan yaitu dalam 

penelitian ini adalah analisis kuantitatif dan kualitatif. Teknik analisis data dibantu dengan 
menggunakan SPSS. Hasil penelitian ini secara simultan terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak. Secara parsial variabel 

pengaruh kualitas kualitas pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. variabel kesadaran wajib 
pajak terhadap kepatuhan wajib pajak dan pengaruh pelayanan fiskus, kualitas pemeriksaan 
pajak dan kesadaran wajib pajak terhadap wajib pajak. 

 

 

Kata kunci : Kualitas palayanan fiskus, Kualitas pemeriksaan pajak, kepatuhan wajib pajak 
usaha mikro kecil dan menengah 
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ABSTRACT 

 

Gifari Agung/222015272/2020/ The Effect of Taxation Service, Quality of Tax 

Examination and Taxpayer Awareness on Compliance of Small and Medium Enterprises 

Taxpayers at the Primary Tax Service Office of Seberang Ulu. 

 

This study formulates how the influence of tax authorities and the quality of taxpayer 

inspection and taxpayer awareness of tax compliance for micro small and medium 

enterprises in the Pratama tax service office across ulu Palembang. the purpose of this study 

was to determine the effect of the tax authorities and the quality of audits and awareness of 

tax compliance for micro small and medium enterprises. the type of research used is 

causality. The population in this study is the tax payers for micro, small and medium 

businesses registered at the Pratama Tax Office opposite Palembang Ulu. The sample in this 

study was 100 small and medium micro business taxpayers registered at the KPP Across Ulu. 

sample technique using random sampling. the data used are primary data and secondary 

data, data collection techniques using questionnaires. the data analysis method used in this 

research is quantitative and qualitative analysis. Data analysis techniques were assisted by 

using SPSS. The results of this study simultaneously have a significant effect between the 

variables affecting the tax authorities service to taxpayer compliance. Partially the variable 

influence of the quality of tax quality on tax compliance. variable taxpayer awareness of 

taxpayer compliance and the influence of tax authorities, the quality of tax audits and 

taxpayer awareness of taxpayers. 

 

 

Keywords : Quality of fiscal services, Quality of tax audits, compliance of tax payers for 

micro and small businesses 

 

 

 
 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pajak merupakan sumber penerimaan negara terbesar dibandingkan penerimaan 

sektor lainnya. Untuk saat ini, sekitar 70% Angaran Pendapatan Belanja Negara (APBN) di 

Indonesia mendapat dana yang didapat dengan penerimaan sektor pajak. Negara dapat 

memakai dan memanfaatkan penerimaan dari hasil pajak sebagai penopang dalam membiayai 

pembangunan dan membenahi fasilitas negara. Tetapi hasil pendapatan dari sektor pajak 

tidak dirasakan secara langsung oleh wajib pajak sendiri, melainkan pajak mampu menambah 

keuangan pada negara dalam memberikan ketersedian barang dan jasa untuk publik, untuk 

memenuhi segala kebutuhan dan memberikan kemakmuran kepada rakyat. 

Kontribusi pajak dalam mendanai pengeluaran negara yang terus meningkat 

membutuhkan dukungan berupa kepatuhan masyarakat Wajib Pajak untuk memenuhi 

kewajibannya secara jujur dan bertanggung jawab. Kepatuhan wajib pajak dimulai dari 

pemahaman bahwa wajib pajak telah lebih dahulu menikmati dan memanfaatkan barang dan 

jasa publik dalam kehidupan sehari-hari yang kemudian dilanjutkan dengan pemahaman 

bahwa sarana dan prasarana tersebut memerlukan pemeliharaan dan pengembangannya untuk 

kehidupan ini dan masa mendatang. Selanjutnya wajib pajak mengetahui dan memahami 

pentingnya pajak bagi pembangunan, diharapkan kesadaran membayar pajak bagi warga 

negara akan meningkat sehingga tax ratio negarapun meningkat. 

1 



2 

 

 
 

Permasalahan kepatuhan wajib pajak pada umumnya menurut Rahayu (2017: 

198) dikarenakan wajib pajak selalu berusaha untuk membayar pajak yang terhutang 

sekecil mungkin, sepanjang hal itu dimungkinkan oleh ketentuan peraturan perundang-

undangan, dan wajib pajak cenderung untuk menyelundupkan pajak (tax evasion) 

yaitu usaha penghindaran pajak yang terhutang secara illegal, sepanjang wajib pajak 

tersebut mempunyai alasan yang menyakinkan bahwa akibat dari perbuatannya 

tersebut kemungkinan besar tidak akan dihukum serta yakin pula bahwa perbuatan 

tersebut dilakukan orang lain. 

Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya kondisi sistem 

administrasi perpajakan suatu negara, kualitas pelayanan perpajakan, kualitas penegakan 

hukum perpajakan, kualitas pemeriksaan pajak, pelayanan fiskus, tinggi rendahnya tarif pajak 

yang ditetapkan, kemauan dan kesadaran wajib pajak, serta perilaku wajib pajak. 

Berdasarkan faktor-faktor tersebut, peneliti hanya mengkaji tiga faktor saja, yaitu pelayanan 

fiskus, kualitas pemeriksaan pajak dan kesadaran wajib pajak. 

Pelayanan fiskus merupakan pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau 

masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok 

dan tata cara yang telah ditetapkan (Rahayu, 2017: 192).Pelayanan pajak dapat dikaitkan 

dengan normative beliefs yang merupakan salah satu faktor dari theory of planned behavior. 

Normative beliefs menjelaskan ketika akan melakukan sesuatu, individu akan memiliki 

keyakinan tentang harapan normatif dari orang lain dan motivasi untuk memenuhi harapan 

tersebut. Dengan adanya pelayanan yang baik dari petugas pajak, sistem perpajakan yang 

efisien dan efektif, serta penyuluhan-penyuluhan pajak yang memberikan motivasi kepada 
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wajib pajak agar taat pajak, akan membuat wajib pajak memiliki keyakinan atau memilih 

perilaku taat pajak (Brata, 2017: 71) 

Penelitian sebelumnya mengenai pelayanan fiskus diantaranya Jotopurnomo (2013), 

Murti (2014), Ardiyansyah (2016), Brata (2017), dan Siregar (2017) yang menyimpulkan bahwa 

pelayanan fiskus berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan 

penelitian Marcori (2015) menyatakan bahwa pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

Kualitas pemeriksaan pajakditentukan dengan kompetensi pemeriksa, keahlian 

pemeriksa, independensi pemeriksa, maupun integritas pemeriksa yang baik. Pemeriksaan 

dikatakan berkualitas apabila setiap tahapan pemeriksaan dilakukan sesuai prosedur, 

sehingga menghasilkan ketetapan pajak yang berkualitas. Ketetapan pajak yang berkualitas 

tentunya ketetapan yang diterima dengan baik oleh wajib pajak. Apabila ketetapan pajak 

yang dihasilkan pemeriksaan adalah kurang bayar dan hasil pemeriksaan ini diterima oleh 

wajib pajak maka tagihan pajak dalam ketetapan tersebut dapat direalisasikan untuk dibayar 

kepada negara, pada akhirnya penerimaan negara pun bertambah (Rahayu, 2017: 197). 

Penelitian terdahulu mengenai kualitas pemeriksaan pajak terhadap kepatuhan wajib 

telah memberikan hasil yang berbeda. Penelitian Dewi (2014), Assa (2018), dan Wahda 

(2018) menyatakan bahwa kualitas pemeriksaan pajak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Sedangkan penelitian Setia (2015) menyimpulkan bahwa kualitas 

pemeriksaan pajak berpengaruh negative terhadap kepatuhan wajib pajak. 
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Penelitian Fitria (2017), Siregar (2017), Tulenan (2017), dan Siahaan (2018) 

menyimpulkan bahwa kesadaran wajib pajak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Sedangkan penelitian Syaiful (2016) dan Lydiana (2018) menyimpulkan bahwa 

kesadaran wajib pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Kepatuhan wajib pajak terkait dengan objek penelitian ini, yaitu di Kantor Pelayanan 

Pajak Palembang Seberang Ulu berdasarkan dokumentasi laporan perkembangan SPT 

Tahunan usahawan khususnya pelaku UMKM ditunjukkan pada  tabel I.1di bawah ini. 

Tabel I.1 

Jumlah WPOP Terdaftar dan Lapor SPT Tahunan (UMKM PP46) 

KPP Pratama Palembang Seberang Ulu  

Tahun 2014-2018 

 

Tahun 

WPOP 

UMKM Terdaftar 

(Orang) 

WPOP UMKM Lapor 

SPT Tahunan (Orang) 
Tingkat 

Kepatuhan (%) 

2014 399 334 83,71 

2015 792 382 48,23 

2016 1.231 485 39,40 

2017 1.814 650 35,83 

2018 2.223 645 29,01 

Sumber: KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, 2019 

 
Tabel I.2 di atas, menyatakan bahwa WPOP UMKM yang terdaftar dari tahun 2014-

2018 meningkat. Namun tidak sebanding dengan tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

usahawan (UMKM) yang cenderung menurun, dari 83,71% pada tahun 2014 menjadi 29,01% 

pada tahun 2018. Hal ini diidentifikasikan karena wajib pajak berusaha untuk menghindari 

pajak dengan cara meminimalkan beban pajak dengan usaha dari wajib pajak, wajib pajak 

juga berusaha memperkecil laporan jumlah atau bahkan melaporkan kerugian usaha sehingga 
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penghasilan karena pajak menjadi berkurang, serta adanya upaya melalaikan pajak dengan 

cara menolak untuk membayar pajak yang telah ditetapkan.  

Pelaku Usaha Mikro Kecil Menengah merupakan Wajib Pajak yang bisa dikatakan 

dapat memberikan penerimaan pajak yang besar. Sektor Usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) merupakan bagian dari dunia usaha nasional yang mempunyai kedudukan, potensi 

dan peranan yang strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Pengembangan 

UMKM menjadi ujung tombakpertumbuhan ekonomi dan merupakan tulang punggung 

ekonomi kerakyatan.Perkembangan UMKM hampir dikatakan tidak pernah mengalami 

penurunan jikamelihat dari jumlah UMKM yang setiap tahunnya bertambah meskipun 

denganprosentase yang kecil. Sehingga jika dilihat dari sudut pandang Pemerintah,UMKM 

bisa menjadi penerimaan negara yang akan membuat langkahbangsa lebih maju.  

UMKM di Kota Palembang khususnya wilayah kerja KPP Pratama Palembang 

Seberang Ulu mengalami perkembang yang baik. Kota Palembang merupakan salah satu kota 

yang mendukung iklim bisnis UMKM. Hal inidibuktikan dengan sering diadakanya bazar 

produk UMKM. Hal inilah yang mengisyaratkan bahwa iklimbisnis di kota Palembang 

diperuntukan untuk perkembangan UMKM.  Terkait dengan penghasilan yang didapat, 

tentunya tidak terlepas dengan pajak yang harus dibayarkan kepada pemerintah. Hal ini 

sebagiamana diatur dalam Pemeraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 

2018 tentang Pajak Penghasilan Atas Penghasilan dari Usaha yang Diterima atau Diperoleh 

Wajib Pajak yang Memiliki Peredaran Bruto Tertentu, pada Pasal 2 butir 1 dinyatakan bahwa 

atas penghasilan dari usaha yang diterima atau diperoleh Wajib Pajak dalam negeri yang 

memiliki peredaran bruto tertentu, dikenai Pajak Penghasilan yang bersifat final dalam 

jangka waktu tertentu, sedangkan pada butir 2 menyatakan bahwa Tarif Pajak Penghasilan 
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yang bersifat final sebagaimana dimaksud pada ayat (1) sebesar 0,5% (nol koma lima 

persen). 

Rendahnya kepatuhan Wajib Pajak pelaku UMKM diduga karena kurangnya 

sosialisasi perpajakan yang diberikan kepada Wajib Pajak, dan kurangnya komunikasi yang 

dilakukan oleh Fiskus terhadap Wajib Pajak yang membuat hubungannya kurang baik. Hal 

tersebut dapat mengakibatkan Wajib Pajak melakukan keterlambatan penyampaian Surat 

Pemberitahuan Pajak (SPT), pembetulan SPT, dan keterlambatan membayar pajak, bahkan 

Wajib Pajak yang telah menyampaikan SPT masih tidak sesuai dengan kondisi yang 

sebenarnya. 

Berdasarkan hasil wawancara tidak terstruktur pada tanggal 9 Desember 2019 

terhadap pegawai pajak (Fiskus) dan Wajib Pajak di wilayah KPP Pratama Palembang 

Seberang Ulu, diperoleh informasi dari pegawai pajak bahwa pemerintah telah memberikan 

kepercayaan kepada Wajib Pajak untuk menghitung, membayar, dan melaporkan sendiri 

pajak yang terutang sesuai dengan ketentuan perpajakan yang berlaku. Namun, dalam 

praktiknya tidak berjalan sebagaimana mestinya, dimana banyak Wajib Pajak yang dengan 

sengaja tidak patuh, kesadaran Wajib Pajak yang masih rendah atau kombinasi keduanya, 

sehingga membuat Wajib Pajak enggan untuk melaksanakan kewajiban membayar pajak. 

Sementara itu, Wajib Pajak pelaku UMKM cenderung terlambat, menghindar dari tanggung 

jawab, bahkan bersikap tidak peduli terhadap kewajibannya dalam membayar pajak.  

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan di atas, serta adanya perbedaan hasil 

penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik untuk mengadakan studi yang berjudul Pengaruh 

Pelayanan Fiskus, Kualitas Pemeriksaan Pajak dan Kesadaran Wajib Pajak terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Usaha Mikro Kecil dan Menengah pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan Wajib Pajak Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Seberang Ulu? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pemeriksaan pajak terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Usaha Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu? 

3. Apakah ada pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu? 

 
C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan Wajib Pajak Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Seberang Ulu. 

2. Mengetahui pengaruh kualitas pemeriksaan pajak terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Usaha Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu. 



8 

 

 
 

3. Mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Seberang Ulu. 

 
D. Kegunaan Penelitian 

Kegunaanhasil akhir dari penelitian ini adalah untuk beberapa pihak, diantaranya 

sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan serta pemahaman peneliti dalam 

bidang akuntansi perpajakan khususnya pengaruh pelayanan fiskus, kualitas pemeriksaan 

pajak dan kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak Usaha Mikro Kecil dan 

Menengah. 

2. Bagi Kantor Pelayan PajakPalembang Seberang Ulu 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi tambahan bagi pihak birokrasi 

perpajakan sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam meningkatkan kepatuhan 

Wajib Pajak Usaha Mikro Kecil dan Menengah khususnya masyarakat Kota Palembang. 

3. Bagi Almamater 

Tugas akhir skripsi ini akan menambah jumlah khasana keilmuan dan literatur yang dapat 

digunakan oleh kalangan akademisi.  
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