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ABSTRAK

Ikhsan Fadillah : Tinjauan Kepuasan Wajib Pajak Atas
Pelayanan Pajak di UPT Pengelolaan
Pendapatan Kota Duri

Pembimbing : Astra Prima Budiarti, SE, BBA, Hons, MM

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti kepuasan wajib pajak atas pelayanan
pajak di UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri. Penelitian ini dilakukan di UPT
Pengelolaan Pendapatan Kota Duri, JI. Harapan Raya No. 14, Air Jamban, Kec.
Mandau, Kabupaten Bengkalis, Riau.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, yaitu suatu metode dalam
menelitu status kelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem
pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Data dikumpulkan
melalui wawancara dan juga diperoleh dari sumber-sumber UPT Pengelolaan
Pendapatan Kota Duri.

Berdasarkan hasil penelitian dari 5 (lima) kategori penilaian wajib pajak atas
pelayanan UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri masih terdapat dua penilaian
wajib pajak yang merasa kurang puas dengan pelayanan, hal ini terjadi karena
masih kurang disiplin pegawai pajak saat melayani wajib pajak dan bagaimana
pegawai pajak memberikan informasi kepada wajib pajak.

Kata Kunci: Tinjauan Kepuasan, Pelayanan
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan Publik merupakan suatu bentuk layanan yang diberikan
birokrasi/pemerintah kepada masyarakat yang dimaksudkan untuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan yang sesuai dengan keinginan dan harapan masyarakat.
Karena pada hakekatnya pemerintah merupakan abdi masyarakat atau public
servant. Sebagaimana yang termaksud dalam Undang-undang, bahwasanya
pelayanan publik sebagai kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam upaya
memenuhi kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara atas barang dan jasa, maupun pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan
publik merupakan upaya pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat harus senantiasa baik dan
berkualitas mendekati harapan masyarakat karena baik buruknya pelayanan publik
yang diberikan birokrat kepada masyarakat sering dijadikan tolak ukur
keberhasilan suatu instansi pemerintah.

Pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) tidak hanya
memberikan pelayanan, tetapi bagaimana SAMSAT memberi kepuasan dalam
pelayanan kepada Wajib Pajak. Terutama pada saat kondisi pandemi ini
SAMSAT kota Duri memberikan fasilitas seperti hand sanitizer dan tempat untuk

cuci tangan serta memberi jarak pada tempat duduk wajib pajak saat menunggu.



Fasilitas dan pelayanan yang sangat baik sangat berpengaruh pada persepsi
Wajib Pajak terhadap kualitas yang diberikan pihak kantor pelayanan pajak.
Kualitas yang tinggi dalam pelayanan dan penyediaan fasilitas yang diberikan
pihak kantor pelayanan pajak maupun akomodasi lain akan memberikan
kepuasan kepada Wajib Pajak, sehingga Wajib Pajak dapat merasakan kepuasan
dalam pelayanannya.

Tingkat kepuasan Wajib Pajak dalam instansi publik merupakan prioritas
utama yang tidak bisa diabaikan. Keduanya memiliki makna dalam menjaga
hubungan antara Wajib Pajak dengan Pengelola Pajak. Tingkat kepuasan
merupakan bagian dari dampak yang diberikan kegiatan melayani sehingga
masyrakat senantiasa rela untuk membayar pajak. Seperti pada UPT Pengelolaan
Pendapatan Kota Duri dimana pada saat wajib pajak bertanya kepada pegawai
pajak tentang tata cara pembayaran pajak maka pegawai pajak harus memberikan
penjelasan yang mudah dipahami, terutama pada wajib pajak yang dimana
orangnya sudah tua, tentunya harus diberi dan diarahkan dengan baik.

Upaya meningkatkan kepuasan Wajib Pajak memang menjadi target di
banyak daerah. Kunci untuk meraih kesuksesan adalah keberhasilan dalam
memahami keingginan dan kepuasan Wajib Pajak, sehingga =~ SAMSAT
dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan dapat memberikan
nilai tambah akan pelayanan bagi para Wajib Pajak. Untuk mengetahui kepuasan
Wajib Pajak dalam pelayanan pembayaran pajak akan lebih penting, karena
suatu pelayanan adalah kepuasan Wajib Pajak. Wajib Pajak merupakan pihak

yang memaksimumkan nilai dari suatu pelayanan, sehingga wajar



bagi mereka dalam memenuhi kewajiban membayar pajak kendaraan bermotor
mengharapkan suatu pelayanan yang baik pula. Ini berarti SAMSAT dituntut
untuk memenuhi nilai tambah akan pelayanan bagi para Wajib Pajak. Kepuasan
Wajib Pajak harus diperhatikan karena kepuasan merupakan tingkat perasaan
Wajib Pajak yang diperolehnya setelah Wajib Pajak melakukan/meningkatkan
sesuatu. Dengan demikian, dapat diartikan bahwa kepuasan Wajib Pajak
merupakan perbedaan antara yang diharapkan Wajib Pajak. Sejalan dengan
kesadaran kualitas pelayanan menjadi suatu yang dapat digunakan sebagai alat
untuk peningkatan pendapatan daerah.

Melihat banyaknya jumlah wajib pajak kendaraan bermotor, maka sudah
seharusnya UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri memberikan pelayanan
publikyang baik agar dapat meningkatkan kepuasaan dan kepatuhan wajib pajak
dalam membayar pajak secara sukarela. Faktor-faktor yang dapat meningkatkan
kepatuhan wajib pajak diantaranya adalah kesadaran wajib pajak, kewajiban
moral, kualitas pelayanan, dan sanksi perpajakan. Di UPT Pengelolaan
Pendapatan Kota Duri juga terdapat wajib pajak yang complain tentang
pembayaran pajak, seperti saat dilakukannya pemekaran kecamatan dikota Duri
yang menyebabkan perubahan alamat pada KTP wajib pajak sehingga wajib pajak
harus menyesuaikan alamat pada KTP dan STNK milik wajib pajak. Ini
merupakan suatu permasalahan yang dialami UPT Pengelolaan Pendapatan Kota
Duri, maka dari itu pegawai pajak harus menjelaskan kepada wajib pajak
mekanisme nya, disamping hal itu pegawai pajak juga harus mengahapi dengan

bijaksana wajib pajak yang marah dan tidak terima akan hal tersebut.



Pentingnya melakukan penelitian ini agar diketahuinya apakah terdapat
kepuasan dengan layanan yang ada di kantor pajak oleh wajib pajak yang rutin
membayar pajak tiap tahunnya dan agar diketahuinya berapa besar angka
kepuasan wajib pajak atas layanan yang ada dan berapa persen pula angka tidak
puas dan menurut saya penelitian saya ini akan berguna nantinya untuk kantor
pajak di kota duri untuk meningkatkan atau merubah layanan yang ada jika
layanan yang ada sudah sesuai bisa dipertahankan dan jika belum bisa lebih
diperbaiki sebagaimana mestinya.

Dari pembahasan diatas maka dilakukan penelitian yang mengkaji tinjauan
kepuasan wajib pajak atas pelayanan UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri.
Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk membahas apakah kepuasan
wajib pajak sudah terpenuhi atau belum, maka peneliti bermkasud untuk
menyusun tugas akhir yang berjudul “Tinjauan Kepuasan Wajib Pajak Atas

Pelayanan Pajak di UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan permasalahan
yang akan dibahas pada tugas akhir ini adalah Bagaimana kualitas pelayanan pada

UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri menurut wajib pajak?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan wajib pajak

terhadap pelayanan pada UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri.



D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian, adapun manfaat yang diharapkan dari
penelitian adalah:

. Bagi Peneliti

Penelitian yang sudah dilakukan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan mengenai kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan di UPT
Pengelolaan Pendapatan Kota Duri dan menjadi pedoman untuk penelitian

selanjutnya.

. Bagi Kantor Samsat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat dalam
meningkatkan pelayanan UPT Pengelolaan Pendapatan Kota Duri terutama

dalam fasilitas bagi wajib pajak.

. Bagi Pihak Lain

Peneliti Selanjutnya
Sebagai sumber informasi dan menjadi referensi kajian teori bagi

peneliti yang mengangkat topik dan permasalahan yang serupa.



