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Abstract. The phenomenon of taxation that is rife in Indonesia, one of which is
related to the competence of the tax authorities and the service of tax employees. This
study aims to be able to explain whether tax authorities' competence affects taxpayer
satisfaction and to be able to explain whether tax service quality affects taxpayer
satisfaction. Descriptive and verification methods are the methods chosen for this
research. The sampling method used in this study is a non-probability sampling
method with an accidental sampling technique. The number of respondents as many
as 100 people who come from the taxpayer KPP Pratama Tegallega. The results of
the tax authority test have a significant effect on taxpayer satisfaction, seen from the
significant value of 0.004 < 0.05 and the R square value of 10% and the tax service
quality test has a significant effect on taxpayer satisfaction seen from the significant
value of 0.013 < 0.5 and the value of R square is 8%. KPP Pratama Bandung should
further improve the knowledge of its tax employees and often conduct training on
applications or tax aids so that tax officials better understand these applications or
tools when serving taxpayers.
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Abstrak. Fenomena perpajakan yang marak terjadi di Indonesia, salah satunya terkait
dengan kompetensi fiskus dan pelayanan pegawai pajak. Penelitian ini bertujuan
untuk mampu menjelaskan apakah kompetensi fiskus mempengaruhi kepuasan wajib
pajak dan untuk mampu menjelaskan apakah kualitas pelayanan pegawai pajak
mempengaruhi kepuasan wajib pajak. Metode deskriptif dan verifikatif adalah
metode yang dipilih untuk penelitian ini. Metode pengambilan sampel yang
digunakan pada penelitian ini adalah metode non probality sampling dengan teknik
accindental sampling. Jumlah responden sebanyak 100 orang yang berasal dari wajib
pajak KPP Pratama Tegallega. Hasil uji kompetensi fiskus berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar
0,004 < 0,05 dan nilai R square sebesar 10% dan pengujian kualitas pelayanan pajak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wajib pajak dilihat dari nilai
signifikan sebesar 0,013 < 0,5 dan nilai R square sebesar 8%. KPP Pratama Bandung
harus terus meningkatkan pengetahuan petugas pajak dan sering mengadakan
pelatihan mengenai aplikasi atau alat bantu perpajakan agar petugas pajak lebih
memahami aplikasi atau alat bantu tersebut saat melayani wajib pajak.

Kata Kunci: Kompetensi Fiskus, Kualitas Pelayanan Pajak, Kepuasan Wajib
Pajak.
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A. Pendahuluan

Pajak adalah uang yang dibayarkan oleh masyarakat dan kemudian masuk ke kas negara, yang
pelaksanaannya itu diatur oleh hukum dan pelaksanaan nya wajib. Retribusi yang terkumpul
akan digunakan untuk pembayaran kemaslahatan umum, Mardiasno (1). Sesuai dengan undang-
undang 2009 “Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan” Pasal 16, Pasal 1, Ayat 1 pajak
adalah iuran dari wajib pajak badan dan orang pribadi dan menurut undang-undang bersifat
wajib tidak ada imbalan. Hasilnya digunakan untuk kepentingan rakyat. Wajib Pajak yaitu
individu atau badan hukum terdiri dari undang-undang perpajakan, pembayaran pajak, kredit
pajak, dan pemungutan pajak yang diatur menurut Thomas Sumarsan (2). Selain itu, menurut
Diana Sari (3) menurut ketentuan undang-undang perpajakan, wajib pajak adalah pihak yang
memenuhi kewajiban perpajakan.

Seperti yang dijelaskan oleh Philip Kotler (4) kepuasan wajib pajak adalah kesukaan
dan ketidaksukaan seseorang terhadap suatu produk atau jasa setelah dibandingkan dengan
harapan. Kepuasan, di sisi lain, menurut James G. Barnes (5) adalah reaksi pelanggan untuk
memenuhi kebutuhan mereka. Kepuasan Menurut Priansa (6) ada lima karakteristik kepuasan:
harapan, pencapaian, perbandingan, pengalaman, dan konfirmasi.

Orang yang baik adalah orang yang memiliki kredibilitas dan pengetahuan tentang
pekerjaan. Menurut Supriyanto (7) semua talent harus memenuhi persyaratan kompetensi.
Sedangkan menurut Syaiful F. Prihadi (8) seluruh pegawai dalam suatu organisasi diyakini
memiliki kemampuan dalam menjalankan tugasnya, dan semua pegawai memiliki pengalaman,
pengetahuan, dan sikap yang baik, dipilih karena perlu memilikinya. Menurut Stephen Robbins
(9) kompetensi adalah kemampuan seseorang untuk bekerja, dan kempuan intelektual serta fisik
menjadi dasar penentu kemampuan itu sendiri. Disisi lain menurut Wibowo (10) kompetensi
adalah keahlian yang dimiliki individu untuk bekerja, baik dari segi ilmu pengetahuan ataupun
keahlian.

Menurut Spencer, Lyle, dan Signe M. Spencer (11) kemampuan memiliki lima
karakteristik. ‘Yaitu, motif, karakteristik, konsep diri, pengetahuan, dan keterampilan.
Sedangkan menurut Hutapea (12) kemampuan dicirikan oleh pengetahuan, keterampilan
pribadi, dan sikap kerja. Kualitas pelayanan merupakan perbandingan dari kualitas yang
konsumen inginkan dengan yang perusahaan berikan, Usmara (13). Sedangkan menurut Arif
(14) kualitas pelayanan yaitu pengendalian keunggulan yang diharapkan dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Empat karakteristik khusus pelayanan yaitu : layanan tidak berwujud, layanan tidak
dapat dipisahkan, variabilitas layanan, dan ketidakkekalan layanan. Philip Kotler (15). Dengan
pelayanan prima, wajib pajak tidak akan dikenakan sanksi karena membayar pajaknya.
Kesejahteraan wajib pajak membantu mengurangi pandangan negatif terhadap otoritas pajak
dan mengurangi penghindaran pajak yang sering dilakukan wajib pajak.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh SNAA Lestari, Nur Diana dan M. Cholid (16)
dengan kuesioner yang disebarkan kepada 100 sampel dan uji hipotesis memakai regresi linier
berganda dibantu alat SPSS 14. Menggunakan metode kualitatif. Pelayanan mempengaruhi
kepuasan wajib pajak.

Selain itu, survei Gede Putu, Wayan Widnyana, dan Gusti Agung (18) menggunakan
pendekatan kualitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 96 responden menemukan kualitas
pelayanan terbukti adanya pengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak.

Fenomena pajak tersebar luas di Indonesia, salah satunya terkait dengan kompetensi
fiskus dan pelayanan fiskus. Seperti diketahui anggota DPRD Medan, Abdul Rani mengeluhkan
pelayanan Samsat Corner Sun Plaza yang dinilai sangat ketat dan sulit. Dia mengaku kecewa
dengan pelayanan yang diberikan karena belum memadainya aturan, sistem, dan peralatan untuk
membayar pajak jalan. (Abdul Rani SH, Anggota Komite | DPRD Medan).

Seperti Abdul Rani, anggota DPRD Sumut, Ir Loso Mena mengungkapkan
kekecewaannya terhadap Samsat Rampah dan Kabupaten Serdang Bedagai kepada banyak calo
pelayanan pajak. (Ir. LosoMena, anggota Komite C DPRD Sumut).

Menteri Keuangan Sri Muryani juga mengungkapkan kekecewaannya terhadap otoritas
pajak. Tindakan Perlindungan Wajib Pajak Terkait Tindakan Penangkapan Tangan (OTT) yang
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dilakukan KPK di Direktorat Jenderal Pajak terkait kasus suap PTEK Prima. Sri Muryani
menulis kekecewaan di akun Facebook resmi Smindrawatti. Hari ini, kita semua kecewa dengan
penangkapan Wakil Direktur Departemen Pajak. (Suri Muryani, Menteri Keuangan).

Wakil Ketua KPK Laode mengungkapkan bahwa korupsi masih ada di Departemen
Umum Pajak karena adanya pejabat pajak yang berwenang tetapi tidak terkendali, sehingga
fiskus yang melakukan korupsi juga KPK. Ini adalah fokusnya penegakan hukum pajak,
kewenangan otoritas pajak yang luas, potensi manusia, etika dan integritas otoritas pajak.
(Laode Muhammad Syarif, Wakil Ketua KPK).

Otoritas pajak juga sering melanggar Kode Etik, seperti peristiwa di KPP Pratama
Jakarta, yang meneriaki wajib pajak dengan bahasa yang tidak pantas, dan otoritas pajak ingin
memukul salah satu wajib pajak. Akibatnya, wajib pajak lain yang menyaksikan langsung kasus
tersebut kecewa dengan minimnya keahlian petugas pajak (KPMI FH).

Berlandaskan latar belakang yang telah dideskripsikan sebelumnya, maka permasalahan
penelitian ini adalah: “Apakah kompetensi fiskus berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak?”’
dan “apakah kualitas pelayanan pajak berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak?”. Tujuan
dari penelitian ini dijelaskan ke dalam pokok-pokok berikut :

1. Untuk mampu menjelaskan apakah Kompetensi Fiskus mempengaruhi kepuasan wajib
pajak

2. Untuk mampu menjelaskan apakah Kualitas Pelayanan Pajak mempengaruhi kepuasan
wajib pajak

B. Metodologi Penelitian

Sugiyono (1) mendefinisikan sebagai metode untuk mengumpulkan data untuk tujuan dan
penggunaan tertentu. Sementara itu, Moh. Nazir (2) menyatakan bahwa metode penelitian
dimaksudkan untuk membantu peneliti mengetahui urutan penelitian yang dilakukan.

Metode survei yang dipakai untuk survei ini yaitu metode verifikatif dan kuantitatif.
Metode observasi yang digunakan bermaksud menjelaskan secara sistematis dan faktual fakta
dan pengaruh antara variabel yang dipelajari dengan cara mengumpulkan, mengolah,
menganalisis, dan menginterpretasikan suatu hipotesis.

Dalam observasi ini, metode verifikatif memiliki maksud untuk menjawab hipotesis
tentang pengaruh kemampuan fiskus terhadap kepuasan wajib pajak dan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak. Sumber data yang diperoleh yaitu berasal dari data
primer. Sumber primer ialah sumber data yang segera memberikan informasi kepada peneliti
Sugiyono (3). Metode pencarian data dalam survei ini yaitu dengan pengumpulan kuisioner.
Responden dari wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Bandung Tegallega.

Teknik pencarian sampel yang dibutuhkan untuk uji ini yaitu metode random sampling.
Sugiyono (4) mengatakan random sampling ialah teknik pengambilan sampel yang melibatkan
pertemuan secara kebetulan dan mencari responden yang dapat bertindak sebagai sumber data.

Di dalam uji ini, peneliti memakai rumus slovin. Pada kantor pelayanan pajaka Pratama
Tegallega keseluruhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar sebesar 116.265, dan tingkat
kesalahan atau kriteria kesalahan yang ditentukan peneliti untuk penelitian ini adalah 10%.
Jumlah sampel yang dikumpulkan adalah 99.147 untuk Wajib Pajak di KPP Pratama Tegallega,
dibulatkan ke 100 sampel terdekat. Kuesioner diukur memakai skala Likert 5 poin. Skala Likert
ini dapat digunakan untuk mengukur fenomena sosial, kelompok maupun orang,sikap dan
pendapat, Sugiyono (4). Pengujian hipotesis menggunakan uji hipotesis klasik, uji t, uji F, dan
uji koefisien determinasi.

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pengaruh Kompetensi Fiskus (X1) dan Kualitas Pelayanan Pajak (X2) dengan Kepuasan
Wajib Pajak (Y)

Berikut adalah kesimpulan uji tentang pengaruh kompetensi fiskus dan kualitas pelayanan pajak
terhadap kepuasan wajib pajak, yang diuji dengan uji F, uji t, dan koefisien determinasi. Hasil
uji dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
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Tabel 1. Hasil Uji F, Pengaruh Kompetensi Fiskus dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap
Kepuasan Wajib Pajk

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1| Regression 107,427 2| 53,713 | 10,651 | ,000
Residual 489,182 97| 5,043
Total 596,608 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Pajak, Kompetensi Fiskus

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 25,2022

Menurut tabel di atas, variabel Kompetensi Fiskus (X1) dan kualitas pelayanan pajak
(X2) mempunyai dampak yang signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (), dikarenakan sig
yang diperoleh sejumlah 0,000 < 0,05 artinya semua variabel bebas memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel ikat.

Tabel 2. Hasil Uji t, Pengaruh Kompetensi Fiskus dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap
Kepuasan Wajib Pajak

Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized | Coefficient
Coefficients s Correlations
Std. Zero- | Parti
Model B Error Beta T Sig. | order al Part
1| (Constant 5,383 | 1,38 3,87 0
) 8 7
Kompete 0,215 | 0,07 0,281| 291| 0,00| 0,35| 0,28| 0,26
nsi Fiskus 4 3 4 6 4 8
Kualitas 0,197 | 0,07 0,243 | 251| 0,01| 0,32| 0,24 | 0,23
Pelayana 8 9 3 9 8 2
n Pajak

a. Dependent Variable: Ke'phasan"\'/-\”/éj'ib Pajak
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 25,2022

Berlandaskan hasil pengolahan data pada bagan di atas dihasilkan nilai signifikansi yang
besarnya 0,004, dimana besaran yang didapatkan ini lebih kecil dibandingkan dengan 0,05 maka
variabel kompetensi fiskus (X1) mempunyai pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan
wajib pajak (). Berlandaskan hasil pengolahan data bagan di atas dihasilkan nilai signifikansi
sebesar 0,013 yang besarnya 0,013 dimana besaran yang didapatkan ini lebih kecil dibandingkan
dengan 0,05 maka variabel kualitas pelayanan pajak (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan wajib pajak ().

Tabel 3. Hasil uji koefisien determinasi, Pengaruh Kompetensi Fiskus dan Kualitas Pelayanan
Pajak Terhadap Kepuasan Wajib Pajak

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4242 0,180 0,163 2,24569

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Pajak, Kompetensi Fiskus
b. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 25,2022

Berlandaskan hasil bagan di atas, bisa dilihat bahwa nilai koefisien determinasi adalah
0,180. Hasil mengartikan bahwa dampak kompetensi pajak dan kualitas pelayanan pajak adalah
18%, dengan besaran variabel lainnya yang tidak diteliti memiliki pengaruh yaitu sebesar 83%.
Perhitungan kemudian dilakukan dengan memakai rumus Beta x zero order untuk bisa tahu
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berapa nilai pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Beta
adalah koefisien regresi standar, dan urutan zero order adalah korelasi parsial antara masing-
masing variabel bebas dan variabel ikat, Gujarati (1). Hasil nilai uji beta dan zero order dapat
dilihat dari tabel berikut :

Tabel 4. Hasil Uji Beta dan Zero Order

Coefficients?

Standardiz
Unstandardiz ed
ed Coefficient
Coefficients ] Correlations
Zer
o-
Sid. orde | Parti
Model B Error Beta T Sig. r al Part
1| (Constant | 5,383 | 1,388 3,87 | 0,00
) rd o
Kompete | 0,215 | 0,074 0,281 2,91|0,00| 0,35| 0,28 0.26
nsi 3 4 5] 4 8
Fiskus
Kualitas 0,197 | 0,078 0,243 2,51 | 0,01 | 0,32 | 0,24 0,23
Pelayana 9 3 9 8 2
n Pajak

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 25,2022-

Menurut bagan diatas, diketahui perhitungan untuk mengetahui berapa banyak pengaruh

dari masing-masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen:
1. Kompetensi Fiskus = 0.281 x 0.356 = 0.100036 (10%)
2. Kepuasan Wajib Pajak = 0.243 x 0.329 = 0,0799 (8%)

Hasil pengujian hipotesis di atas, ditemukan bahwa kompetensi fiskus terdapat
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Dibuktikan dengan hasil uji-t yang
diperoleh variabel kompetensi fiskus (X1) terhadap kepuasan wajib pajak (Y). Dapat
disimpulkan dari nilai signifikansi yaitu 0,004, dimana < 0,05, Ho ditolak dan Ha diterima.
Artinya kompetensi fiskus ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, dan
berdasarkan uji koefisien determinasi diperoleh R-squared 0,100036 yang menghasilkan besar
pengaruh kompetensi fiskus sebesar 10%.

Hasil penelitian ini mendeskripsikan dengan semakin meningkatnya tingkat kompetensi
fiskus maka akan semakin meningkat kepuasan wajib pajak. Oleh karena itu, kemampuan fiskus
dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak dengan cara meningkatkan pengetahuan,
keterampilan, dan sikap kerja petugas pajak.

Selain itu, hasil penelitian ini berkaca pada temuan sebelumnya yang dilaksanakan oleh
SNAA Lestari, Nur Diana, dan M. Cholid (1) dengan memakai pendekatan kuantitatif dan
metode analisis regresi linier berganda pada kantor pelayanan penyuluhan di Lumajang
menghasilkan bahwa kompetensi pajak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.
Hal ini didukung oleh indikator bahwa rata-rata standar “baik” terhadap kepuasan wajib pajak.

Setelah uji hipotesis di atas, ditemukan kualitas pelayanan pajak memiliki dampak yang
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Berdasarkan hasil uji-t dari variabel kualitas
pelayanan pajak (X2) terhadap kepuasan wajib pajak (Y), bahwa nilai signifikan yang diperoleh
adalah 0,013, yang dapat diartikan sebagai sig < 0,05 maka hipotesis Ho ditolak dan menerima
hipotesis Ha. Artinya kualitas pelayanan pajak mempunyai dampak signifikan terhadap
kepuasan wajib pajak. Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi adalah 0,0799, dan
hasil ini mendeskripsikan besarnya pengaruh kualitas pelayanan pajak yaitu 8%.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan pajak yang
diberikan oleh fiskus, maka akan meningkat pula kepuasan wajib pajak. Lalu, penelitian ini
didorong oleh penelitian sebelumnya oleh Sabrina Dita dan Anggia Sari (2) dengan
menggunakan teknik analisis data menggunakan uji hipotesis klasik dengan uji normalitas. Uji-
t dan uji koefisien determinasi digunakan untuk menguji hipotesis. Bukti bahwa kualitas
pelayanan mempengaruhi kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan Samsat Medan Selatan
dapat ditemukan pada hasil uji-t. Kriteria rata-rata “baik”, didukung oleh indikator yang ada,
menunjukkan adanya pengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.
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D.

Kesimpulan

Dari uraian yang telah dibahas, peneliti sampai pada pokok-pokok kesimpulan tentang
penelitian sebagai berikut:

1. Kompetensi Fiskus berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak
di KPP Pratama Bandung Tegallega

2. Kualitas Pelayanan Pajak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Wajib Pajak di KPP Pratama Bandung Tegalega tahun 2022.

3. KPP Pratama Tegallega perlu memberikan pemahaman dan pengetahuan yang lebih
mendalam kepada fiskus tentang informasi perpajakan agar informasi yang sampai ke
wajib pajak akurat.

4. KPP Pratama Tegallega disarankan untuk lebih sering memberikan pelatihan terkait
aplikasi perpajakan yang digunakan.

5. KPP Pratama Tegallega harus memberikan lebih banyak pelatihan, ilmu pengetahuan
dan pemahaman kepada petugas pajak untuk dapat memberikan peningkatan pada
kepuasan wajib pajak.

6. Wajib Pajak harus mempunyai pemahaman yang mendalam tentang fungsi otoritas pajak
dan pemahaman tentang informasi perpajakan. Hal ini memungkinkan Wajib Pajak
untuk memberikan kontribusi atau saran untuk meningkatkan kemampuan dan kualitas
pelayanan pajak jika terjadi ketidakakuratan informasi pajak .
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