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ABSTRAK 

 

Kepatuhan wajib pajak merupkan kunci utama agar tercapainya 

realisasi penerimaan pajak yang digunakan untuk pembangunan dan 

kesejahteraan masyarakat. Kepatuhan wajib pajak merupakan cermin 

dari pelaksanaan self assessment system yang berlaku di Indonesia. 

Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu apakah pelayanan fiskus 

dan e-filing berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak (studi pada 

KPP Pratama Metro), serta bagaimana tinjauan perspektif islam 

tentang kepatuhan wajib pajak. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu 

untuk menguji pengaruh pelayanan fiskus dan e-filing terhadap 

kepatuhan wajib pajak (studi pada KPP Pratama Metro), serta untuk 

mengetahui tinjauan perspektif islam tentang kepatuhan wajib pajak. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bersifat 

asosiatif. Sumber data pada penelitian ini adalah data primer melalui 

metode kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

nonprobability sampling, dengan teknik purposive sampling. 

Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus slovin, sehingga 

jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode 

analisis data menggunakan partial least squares structural equation 

modeling (PLS-SEM) dengan software SmartPLS 4. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel pelayanan fiskus 

mempunyai nilai original sample (O) positif 0,231 dan nilai t-statistic 

2,503 > 1,96  dan p-values 0,012 < 0,05 sehingga variabel pelayanan 

fiskus memiliki pengaruh positif dan siginfikan dengan variabel 

kepatuhan wajib pajak. Sedangkan variabel e-filing mempunyai  nilai 

nilai original sample (O) positif 0,174 dan nilai t-statistic 1,711 < 1,96  

dan p-values 0,087 > 0,05 sehingga variabel e-filing memiliki 

pengaruh positif dan tidak signifikan dengan variabel kepatuhan wajib 

pajak. Menurut perspektif islam pajak diperbolehkan karena 

didasarkan pada kemaslahatan dan sebesar besarnya untuk 

kepentingan bersama. Selain itu masyarakat diperintahkan untuk 

menaati pemerintah/ulil amri hal ini sejalan dengan (Q.S An-Nisa [4]: 

59). 

 

Kata Kunci: Pelayanan Fiskus, E-filing, Kepatuhan Wajib Pajak 
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ABSTRACT 

 

Taxpayer compliance is the main key to achieving the realization 

of tax revenues that are used for the development and welfare of 

society. Taxpayer compliance is a reflection of implementationself 

assessment system that applies in Indonesia. The formulation of the 

problem in this study is whether the tax authorities and e-filing 

influence on taxpayer compliance (studies on KPP Pratama Metro), 

as well as how the Islamic perspective reviews regarding taxpayer 

compliance. The purpose of this study is to examine the influence of 

tax authorities and servicese-filing on taxpayer compliance (studies at 

KPP Pratama Metro), as well as to find out an overview of Islamic 

perspectives on taxpayer compliance. 

This study uses a quantitative approach that is associative. 

Source of data in this study is primary data through the questionnaire 

method. The sampling technique uses the methodnonprobability 

sampling, with techniquespurposive sampling. Determination of the 

number of samples using the slovin formula, so that the number of 

samples in this study were 100 respondents. Methods of data analysis 

usingpartial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) 

with SmartPLS 4 software. 

The results of this study indicate that the tax office service 

variable has valueoriginal sample  (O) is positive 0.231 and the t-

statistic value is 2.503 > 1.96 and the p-value is 0.012 <0.05 so that 

the tax service variable has a positive and significant effect on the 

taxpayer compliance variable. While variablese-filing has 

valueoriginal sample (O) positive 0.174 and t-statistic value 1.711 

<1.96 and p 

values 0.087 > 0.05 so it's variablee-filing has a positive and not 

significant effect on the taxpayer compliance variable. According to 

the Islamic perspective, taxes are permissible because they are based 

on benefit and for the greatest benefit of all. In addition, the 

community is ordered to obey the government/ulil amri, this is in line 

with (Q.S An-Nisa [4]: 59). 

 

Keywords: Fiscal Services,  E-filing, Taxpayer Compliance 
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MOTTO 

 

                            

                           

             

 

Wahai orang-orang yang beriman, taatilah Allah dan taatilah Rasul 

(Nabi Muhammad) serta ululamri (pemegang kekuasaan) di antara 

kamu. Jika kamu berbeda pendapat tentang sesuatu, kembalikanlah 

kepada Allah (Al-Qur’an) dan Rasul (sunahnya) jika kamu beriman 

kepada Allah dan hari Akhir. Yang demikian itu lebih baik (bagimu) 

dan lebih bagus akibatnya (di dunia dan di akhirat). 

(Q.S. An-Nisa[4]: 59) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
viii 

 

PERSEMBAHAN 

 

Bismillahirahmanirrahim dengan penuh rasa syukur kepada 

Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan karunia-Nya kepada 

saya, yang telah menentukan segala apa yang telah terjadi pada 

hamba-Nya, meridhoi setiap langkah yang saya lalui dalam meraih 

gelar Sarjana Akuntansi di Universitas Islam Negeri Raden Intan 

Lampung. Rasa syukur yang tak terhingga selalu menuntun saya pada 

kebaikan serta setiap doa-doa yang telah dikabulkan-Nya. Terima 

kasih  telah menghadirkan orang-orang terbaik dalam hidup saya, 

yang selalu mendukung, mendoakan dan membantu saya dalam 

menyelesaikan skripsi ini, skripsi ini saya persembahkan kepada: 

1. Kedua orang tua yang sangat saya cintai, sayangi dan banggakan, 

bapak Riyanto dan ibu Sumini yang telah senantiasa memberikan 

dukungan emosional, materi, tenaga, cinta, kasih sayang yang tak 

terhingga, serta doa yang tak henti-hentinya terpanjatkan untuk 

kesuksesan dan keberhasilan saya. Tiada kata yang pantas saya 

ucapkan atas jasa-jasa kalian yang telah merawat, mendidik, 

membesarkan, serta memberikan arahan dan kebahagian lahir 

hingga saat ini. Semoga ini merupakan hadiah terindah untuk 

Bapak dan Ibu tersayang. 

2. Adikku tercinta Dika Imansyah yang selalu memberikan 

semangat, menghibur, menemani saya dalam keadaan apapun, 

mendengarkan keluh kesah saya, serta selalu berdoa dan 

mendukung saya. Semoga kita berdua menjadi anak yang 

membanggakan bapak dan ibu. 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 
ix 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

Penulis bernama lengkap Diah Safitri merupakan anak pertama 

dari dua bersaudara pasangan bapak Riyanto dan ibu Sumini. Lahir  di 

Lampung Tengah pada 12 April 2001. Berikut merupakan daftar 

Riwayat Pendidikan yang telah ditempuh penulis: 

1. SD Negeri 01 Mranggi Jaya Kecamatan Putra Rumbia Kabupaten 

Lampung Tengah pada tahun 2007-2013. 

2. SMP Bangun Cipta Binakarya Kecamatan Putra Rumbia 

Kabupaten Lampung Tengah pada tahun 2013-2016. 

3. SMAN 01 Purbolinggo Kabupaten Lampung Timur pada tahun 

2016-2019. 

4. Pada tahun 2019 melanjutkan ke jenjang Perguruan Tinggi 

Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam,  program studi Akuntansi Syariah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
x 

 

KATA PENGANTAR 

 

Bismillahirrohmanirrohim. 

Dengan menyebut nama Allah SWT yang Maha penyayang. 

Segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas berkah, rahmat, dan 

hidayah-Nya yang senantiasa dilimpahkan kepada penulis, sehingga 

penulis mampu menyelesaikan skripsi dengan judul “Pengaruh 

Pelayanan Fiskus dan E-filing Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Dalam Perspektif Islam”. Skripsi ini merupakan salah satu syarat 

untuk menyelesaikan Program Sarjana (S1) pada Program Sarjana 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program Studi Akuntansi Syari’ah 

Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung. Pada kesempatan 

kali ini penulis menyampaikan ucapan terimakasih kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. Tulus Suryanto, SE., MM., Akt. CA. Selaku 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam 

Negeri Raden Intan Lampung beserta jajarannya yang telah 

memberikan surat izin penelitian kepada penulis sehingga 

penelitian ini dapat berjalan lancar dan sesuai dengan semestinya. 

2. Bapak Ahmad Zuliansyah, S.Si., M.M. Selaku ketua jurusan 

Akuntansi Syari’ah yang telah memberikan petunjuk dan 

arahannya selama masa studi di Jurusan Akuntansi Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri 

Raden Intan Lampung. 

3. Bapak Dr. Hanif, S.E., M.M. dan Ibu Rosydalina Putri, S.E., 

M.S.Ak., Akt., C.A. selaku pembimbing I dan Pembimbing II 

yang telah sabar memberikan bimbingan, arahan, perhatian, 

motivasi, ilmu baru serta waktu dalam proses penyusunan skripsi 

ini. 

4. Bapak dan Ibu Dosen serta Staf Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam yang telah berpartisipasi memberikan ilmu yang 

bermanfaat untuk penulis selama masa studi di Universitas Islam 

Negeri Raden Intan Lampung. 

5. Bapak Dodi Muhtar Affandi selaku Kepala Kantor Pelayanan 

Pajak Paratama Metro, Bapak Wisnu Wasis Pambudi selaku 

Pelaksana, ibu Intan Oktaviana selaku Pelaksana Seksi Penjamin 



 

 
xi 

 

Kualitas Data, ibu Irena Intan Aprilia selaku Pelaksana, Ibu Dela 

Elvira Herlika selaku Pelaksana, Ibu Rohma Murtiningsih selaku 

Pelaksana, Bapak Ardian Mahardi Putera selaku Asisten 

Penyuluh Pajak, Bapak Ferdy Prasetyo selaku Asisten Penyuluh 

Pajak, dan ibu Erica Putri Hermala selaku resepsionis yang telah 

membantu segala urusan terkait penelitian, data penelitian dan 

yang telah berkenan menjadi narasumber ketika pelaksanaan 

wawancara.  

6. Sahabat keluh kesah, senang sedih ku Annisa Nur Eka Alfiyati, 

Endang Safitri, Septia Tri Astati dan Leni Lufinda Sari yang 

selalu ada setiap saat penulis membutuhkan. Terimakasih telah 

banyak membantu dan mau direpotkan. 

7. Seluruh teman-teman, Nurjanah, Fadilatul Mukaromah, Fitria 

Maulina, Livia Febriyani, Hani Lathifah, Fanisa Amalia Zulfara, 

Tri Suryani dan Rohamtul Karimah yang selalu memberikan 

motivasi dan semangat sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini 

dengan baik. 

8. Teman-teman seperjuangan Prodi Akuntansi Syariah Angkatan 

2019, terkhusus Akuntansi Syari’ah A yang tidak bisa disebutkan 

satu persatu yang telah berjuang bersama-sama dalam proses 

perkuliahan, serta yang selalu memberikan dukungan dan 

semangat. Semoga kalian bisa cepat menyelesaikan skripsi ini 

dengan baik. 

 

     Bandar Lampung, 01 Maret 2023 

 

 

 

   Diah Safitri 

   NPM. 1951030244 

 

 

 

 

 



 

 
xii 

 

DAFTAR ISI 

 

COVER .......................................................................................... i 

ABSTRAK .................................................................................... ii 

SURAT PERNYATAAN ............................................................ iv 

HALAMAN PERSETUJUAN ..................................................... v 

HALAMAN PENGESAHAN ..................................................... vi 

MOTTO ...................................................................................... vii 

PERSEMBAHAN ...................................................................... viii 

RIWAYAT HIDUP ..................................................................... ix 

KATA PENGANTAR .................................................................. x 

DAFTAR ISI ............................................................................... xii 

DAFTAR TABEL ...................................................................... xiv 

DAFTAR GAMBAR .................................................................. xv 

DAFTAR LAMPIRAN ............................................................. xvi 

BAB I PENDAHULUAN ............................................................. 1 

A. Penegasan Judul .............................................................. 1 

B. Latar Belakang Masalah .................................................. 2 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah .................................. 10 

D. Rumusan Masalah ......................................................... 11 

E. Tujuan Penelitian .......................................................... 12 

F. Manfaat Penelitian ........................................................ 12 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan ................... 13 

H. Sistematika Penulisan ................................................... 17 

 

BAB II  LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN 

HIPOTESIS ................................................................. 19 

A. Teori Yang Digunakan .................................................. 19 

1. Grand Theory ........................................................... 19 

2. Gambaran Umum Pajak ........................................... 22 

3. Pelayanan Fiskus ...................................................... 25 

4. E-filing ..................................................................... 27 

5. Kepatuhan Wajib Pajak ............................................ 30 

6. Pajak dalam Perspektif Islam ................................... 31 

B. Pengajuan Hipotesis ...................................................... 33 



 

 
xiii 

 

BAB III METODE PENELITIAN ............................................ 37 

A. Waktu dan Tempat Penelitian .................................. 37 

B. Pendekatan dan Jenis Penelitian ............................... 37 

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengumpulan Data ... 38 

D. Definisi Operasional Variabel .................................. 41 

E. Instrumen Penelitian ................................................ 43 

F. Uji Validitas dan Reliabilitas Data ........................... 48 

G. Teknik Analisis Data ................................................ 50 

 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........... 51 

A. Deskripsi Data.......................................................... 51 

1. Deskripsi Objek Penelitian .................................. 51 

2. Deskripsi Responden .......................................... 52 

B. Hasil Penelitian ........................................................ 56 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas .............................. 56 

2. Analisis Data ....................................................... 63 

3. Rekaptulasi Hasil Uji Hipotesis .......................... 65 

C. Pembahasan ............................................................. 66 

1. Pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan 

wajib pajak .......................................................... 66 

2. Pengaruh e-filing terhadap kepatuhan wajib 

pajak ................................................................... 70 

3. Bagaimana pelayanan fiskus, e-filing dan 

kepatuhan wajib pajak ditinjau dari perspektif 

islam ................................................................... 72 

 

BAB V PENUTUP ...................................................................... 79 

A. Kesimpulan .............................................................. 79 

B. Rekomendasi ............................................................ 80 

DAFTAR RUJUKAN ................................................................. 83 

LAMPIRAN ................................................................................ 91 

 

 

 

 



 

 
xiv 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1  Data Statistik Kepatuhan Wajib Pajak ....................... 5 

Tabel 1.2  Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Pelayanan Tahun 2021 ............................................... 7 

Tabel 1.3  Pengguna E-Filing Di KPP Pratama Metro ................ 9 

Tabel 3.1  Skala Likert .............................................................. 40 

Tabel 3.2  Definisi Operasional Variabel dan Indikator ............ 41 

Tabel 3.3  Kisi-kisi Instrumen Penelitian .................................. 43 

Tabel 4.1  Data Responden Berdasarkan Umur ........................ 52 

Tabel 4.2  Data Responden Berdasarkan Jenis kelamin ............ 53 

Tabel 4.3 Data Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan ... 54 

Tabel 4.4  Data Responden Berdasarkan Pekerjaan .................. 55 

Tabel 4.5   Outer Loading .......................................................... 57 

Tabel 4.6  Nilai Average Variance Extracted (AVE) ................ 58 

Tabel 4.7  Cross Loading .......................................................... 59 

Tabel 4.8  Fornell-Larcker ........................................................ 60 

Tabel 4.9  Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ....................... 61 

Tabel 4.10  Composite Reliability .............................................. 62 

Tabel 4.11  Cronbach’s Alpha .................................................... 62 

Tabel 4.12  T-Statistics ............................................................... 64 

Tabel 4.13  R-Square .................................................................. 65 

Tabel 4.14  Rekaptulasi Hasil Uji Hipotesis ............................... 65 

Tabel 4.15  Nilai Presepsi, Interval Konversi IKM, Mutu 

Pelayanan, dan Kinerja Unit Pelayanan ................... 68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
xv 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar  2.1 Kerangka Pemikiran ................................................ 34 

Gambar  4.1 Diagram Loading Factor Variabel ........................... 56 

Gambar  4.2 Path Coefficients Variabel ....................................... 63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
xvi 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  Surat Izin Penelitian .............................................. 91 

Lampiran 2  Kuesioner Penelitian .............................................. 93 

Lampiran 3  Tabulasi Jawaban Responden .............................. 100 

Lampiran 4  Daftar Pertanyaan Wawancara Kepada Pegawai 

di KPP Pratama Metro ......................................... 106 

Lampiran 5  Hasil Wawancara Kepada Pegawai Pelaksana dan 

Asisten Penyuluh Pajak  di KPP Pratama Metro . 107 

Lampiran 6  Hasil Uji Validitas .............................................. 116 

Lampiran 7  Hasil Uji Reliabilitas ........................................... 118 

Lampiran 8  Hasil Uji Hipotesis .............................................. 118 

Lampiran 9  Hasil Uji Koefesien Determinasi (R2) ................. 119 

Lampiran 10  Dokumentasi Penelitian ....................................... 119 

Lampiran 11  Hasil Cek Turnitin ............................................... 121 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebelum penulis menguraikan lebih lanjut terkait penelitian, 

terlebih dahulu akan dijelaskan istilah yang ada di dalam proposal 

skripsi ini untuk menghindari kekeliruan bagi pembaca. Oleh 

karena itu, diperlukan adanya pembatasan arti dalam kalimat 

dengan harapan memperoleh penjelasan dari makna yang 

dimaksud. Penelitian yang dilakukan berjudul “Pengaruh 

Pelayanan Fiskus dan E-filing Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Dalam Perspektif Islam (Studi pada KPP Pratama 

Metro)”. Adapun beberapa istilah yang perlu penulis uraikan 

yaitu sebagai berikut: 

1. Pengaruh 

Pengaruh adalah suatu keadaan dimana hubungan 

timbal balik atau hubungan sebab akibat antara apa yang 

mempengaruhi dengan apa yang dipengaruhi.
1
 

2. Pelayanan Fiskus 

Pelayanan fiskus atau pelayanan di sektor perpajakan 

merupakan suatu jasa pelayanan yang diberikan kepada 

Wajib Pajak oleh Direktorat Jendral Pajak sehingga bisa 

membantu Wajib Pajak untuk memenuhi kewajiban 

perpajakannya.
2
 

3. E-filing 

E-filing adalah layanan internet untuk mengirim atau 

menyampaikan surat pemberitahuan tahunan secara 

elektronik kepada Direktorat Jenderal Pajak bagi orang 

pribadi atau badan (perusahaan, organisasi) melalui ASP 

(Application Service Provider) atau penyedia jasa aplikasi. 

                                                             
1 Retnoningsih Suharno, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Semarang: Widya 

Karya, 2006). 
2 Jotopurnomo Cindy and Mangoting Yenni, “Pengaruh Kesadaran Wajib 

Pajak, Kualitas Pelayanan Fiskus , Sanksi Perpajakan, Lingkungan Wajib Pajak 

Berada Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Surabaya,” Tax & 

Accounting Review 1 (2013): 49–54. 



 

 

 
 

2 

Sehingga wajib pajak tidak  perlu mencetak semua formulir 

laporan secara manual dan menunggu tanda terima.
3
 

4. Kepatuhan Wajib Pajak 

Kepatuhan wajib pajak adalah tindakan mematuhi 

jadwal pembayaran dan melaporkan kewajiban perpajakan.
4
 

Berdasarkan penjelasan dan batasan pengertian kalimat 

diatas, maka penulis menyimpulkan bahwa penelitian ingin 

menganalisis bagaimana pengaruh pelayanan fiskus dan e-filing 

terhadap kepatuhan wajib pajak dalam perspektif islam. 

B. Latar Belakang Masalah 

Pendapatan negara merupakan komponen penting dalam 

pembangunan agar rakyat Indonesia dapat menikmati taraf hidup 

yang layak dan kesejahteraan yang merata. Sesuai dengan 

Undang-Undang No 28 Tahun 2007 Pasal 1 tentang Ketentuan 

Umum dan Perpajakan, pajak merupakan suatu konstribusi wajib 

kepada negara yang terhutang oleh setiap orang maupun badan 

yang sifatnya memaksa namun tetap berdasarkan pada Undang-

Undang dan tidak mendapat imbalan secara langsung serta 

digunakan untuk kebutuhan negara dan juga kemakmuran 

rakyatnya.
5
 Pajak juga  menjadi salah satu strategi untuk 

mencapai kemandirian bangsa dan negara dalam pembiayaan 

pembangunan. 

Pajak merupakan jenis penerimaan terbesar bagi Negara 

Indonesia. Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

                                                             
3 Andreas Prasetyo and Farida Idayati, “Pengaruh E-Filing Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Dengan Pemahaman Internet Dan Sosialisasi Perpajakan 

Sebagai Pemoderasi,” Jurnal Ilmu Dan Riset Akuntansi 8, no. 12 (2019): 1–20, 

http://jurnalmahasiswa.stiesia.ac.id/index.php/jira/article/view/2731. 
4 Destria Ayunda Rifana, Indra Lila Kusuma, and Muhammad Tho‟in, 

“Analisis Pengaruh Pelayanan Fiskus, Sanksi Perpajakan, Dan Penerapan E-Filling 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Di KPP Pratama Surakarta,” Jurnal Akuntansi Dan 

Pajak 22, no. 1 (2021): 2–7, http://jurnal.stie-
aas.ac.id/index.php/jap/article/view/2792/pdf. 

5 I Wayan Mei Soma Eka Pratama, Anik Yuesti, and I Made Sudiartana, 

“Pengaruh Penerapan Sistem E-Filing Dan E-Billing Terhadap Kepatuhan Wajib 
Pajak Dengan Pemahaman Internet Sebagai Variabel Moderasipada Kpp Pratama 

Gianyar,” Jurnal Sains, Akuntansi Dan Manajemen (JSAM) 1, no. 4 (2019): 449–88, 

https://doi.org/https://doi.org/10.1234/jsam.v4i1. 
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17 Tahun 2003 Pasal 11 tentang keuangan negara menyatakan 

bahwa “pendapatan negara terdiri dari pajak, penerimaan bukan 

pajak dan hibah”. Pajak merupakan bidang yang paling potensial 

dalam pembangunan nasional mengingat kebutuhan 

pembangunan yang sedang berkembang, sehingga pemerintah 

membutuhkan dana yang signifikan.
6
 Pajak juga merupakan 

sektor yang potensial bagi keberhasilan pembangunan nasional. 

Melihat hal tersebut maka pemerintah berusaha untuk 

meningkatkan pendapatan pajak. Selain untuk pembangunan 

nasional dana ini juga dapat mengurangi defisit anggaran dan 

kredit dari luar negeri. Berbuat baik dan tolong menolong dalam 

Islam di jelaskan dalam Q.S Al-Maidah ayat 2. 

                            

                            

                        

                        

                        

 “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

melanggar syiar-syiar (kesucian) Allah) jangan (melanggar 

kehormatan) bulan-bulan haram) jangan (mengganggu) hadyu 

(hewan-hewan kurban) dan qalā‟id (hewan-hewan kurban yang 

diberi tanda) dan jangan (pula mengganggu) para pengunjung 

Baitulharam sedangkan mereka mencari karunia dan rida 

Tuhannya) Apabila kamu telah bertahalul (menyelesaikan 

ihram), berburulah (jika mau). Janganlah sekali-kali kebencian(-

mu) kepada suatu kaum, karena mereka menghalang-halangimu 

dari Masjidilharam, mendorongmu berbuat melampaui batas 

(kepada mereka). Tolong-menolonglah kamu dalam 

(mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-

                                                             
6 Ni Putu Arisa Dewi and Naniek Noviari, “Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, 

Pelayanan Fiskus, Dan Sanksi Perpajakan Pada Kemauan Mengikuti Tax Amnesty,” 

E-Jurnal Akuntansi Universitas Udayana 19, no. 2 (2017): 1378–1405. 
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menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. Bertakwalah 

kepada Allah, sesungguhnya Allah sangat berat siksaan-Nya.” 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa sebagai orang muslim kita 

harus tolong-menolong dalam kebaikan. Sehingga  membuat 

harta kekayaan tidak hanya beredar pada orang yang kaya saja. 

Sebagai wajib pajak masyarakat wajib berkontribusi dalam 

pembangunan nasional dan kemakmuran masyarakat bagi negara 

dengan meningkatkan kepatuhan dalam melaporkan dan 

membayar pajak. Dengan adanya pajak ini berarti bahwa 

masyarakat Indonesia telah menerapkan ajaran agama islam 

berdasarkan prinsip tolong-menolong dalam kebajikan dan 

ketaatan serta menghilangkan kemudharatan. Hasil dari 

pendapatan pajak ini digunakan demi kebaikan bangsa seperti 

pembiyaan fasilitas umum, perbaikan jalan, jembatan, sekolah 

dll. 

Berdasarkan Pernyataan Standar Akuntansi Keuangan 

Nomor 46 mengatur tentang bagaimana entitas melaporkan pajak 

penghasilan dalam laporan keuangan baik dalam laporan posisi 

keuangan maupun dalam laporan laba rugi dan penghasilan 

komprehensif lain.
7
 Pajak Penghasilan (PPh) merupakan salah 

satu jenis pajak yang dikenakan kepada subjek pajak atas 

penghasilan yang diterima atau diperoleh selama satu tahun 

pajak. Pajak penghasilan ini dikenakan atas penghasilan dari 

orang pribadi, warisan yang belum terbagi, dan badan serta 

Bentuk Usaha Tetap (BUT). PSAK 46 hanya aturan akuntansi 

yang mengatur bagaimana laporan keuangan terkait dengan pajak 

penghasilan harus disajikan bukan ketentuan perpajakan untuk 

menghitung jumlah pajak penghasilan. 

Kepatuhan wajib pajak adalah keadaan dimana wajib pajak 

taat, tunduk dan patuh serta melaksanakan ketentuan perpajakan. 

Jadi wajib pajak dapat dikatakan patuh apabila menaati dan 

memenuhi serta melaksanakan kewajiban perpajakannya 

                                                             
7 Mhd. Alfachri Azmi Siregar, “Analisis Penerapan PSAK No. 46 Atas Pajak 

Penghasilan Badan Pada Laporan Keuangan PT. Perkebunan Nusantara IV Medan” 

(2020). 
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berdasarkan dengan ketentuan perundang-undangan.
8
 Kelompok 

masyarakat dan pemerintah memiliki kewajiban yang sama dalam 

memenuhi pembayaran pajak. Iuran rakyat ini merupakan sumber 

pendapatan negara yang dapat digunakan untuk mewujudkan 

kesejahteraan, sehingga diharapkan adanya kepatuhan dari wajib 

pajak. 

Perubahan sistem perpajakan dari official assessment system 

menjadi self assessment system dianggap penting oleh pemerintah 

karena memberikan kepercayaan kepada wajib pajak untuk 

menghitung, menyetorkan, dan melaporkan sendiri besarnya 

pajak yang terhutang.
9
 Sehingga diharapkan peningkatan 

kepatuhan dari wajib pajak. Adapun inovasi dari pemerintah 

dengan tujuan untuk meningkatkan pendapatan pajak harus terus 

dikaji pemerintah melalui strategi yang diberikan oleh Direktorat 

Jenderal Pajak (DJP). 

Tabel 1.1 

Data Statistik Kepatuhan Wajib Pajak 

Tahun Jumlah Wajib 

Pajak  Orang 

Pribadi (A) 

Jumlah 

Pelaporan SPT 

Tahunan (b) 

Kepatuhan 

(b/a x 100) 

2017 181.880 52.269 29% 

2018 205.510 57.353 28% 

2019 237.732 55.184 23% 

2020 399.887 78.697 20% 

2021 424.642 104.303 25% 

Sumber: Kantor Pelayanan Pajak Pratama Metro 2022 

                                                             
8 Syamsul Bahri Arifin and Indra Syafii, “Penerapan E-Filing, E-Billing Dan 

Pemeriksaan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kpp Pratama 
Medan Polonia,” Jurnal Akuntansi Dan Bisnis : Jurnal Program Studi Akuntansi 5, 

no. 1 (2019), https://doi.org/10.31289/jab.v5i1.1979.12. 
9 I Nyoman Toni Artana Putra and Ni Ketut Lely Aryani, “Pengaruh Tax 

Amnesty Dan E-Filing Pada Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kabupaten 

Badung,” E-Jurnal Akuntansi 24, no. 3 (2018), 

https://doi.org/10.24843/eja.2018.v24.i03.p18., h.2123. 
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Berdasarkan tabel 1.1 menunjukan bahwa tingkat kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Metro dari tahun 2017 

hingga tahun 2021 senantiasa mengalami fluktuasi, terdapat 

adanya penurunan dan juga peningkatan tingkat kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi. Penurunan tingkat kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi ini membutuhkan suatu kajian agar hal tersebut 

tidak terjadi berlarut-larut. Kajian dilakukan untuk mengetahui 

faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Metro.  

Kepatuhan merupakan faktor terpenting dalam penerimaan 

pajak. Tinggi rendahnya kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, salah satunya yaitu kualitas pelayanan fiskus.
10

 

Upaya untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak adalah dengan 

memberikan pelayanan secara optimal kepada wajib pajak. 

Petugas pajak dikatakan bermutu jika memberikan informasi 

yang akurat tentang perpajakan termasuk cara penghitungan, 

penyetoran dan pelaporannya, serta tidak melakukan tindak 

pidana yang melanggar aturan dan SOP yang berlaku. 

Pelayanan fiskus merupakan faktor eksternal yang 

mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat luas, khususnya dalam hal 

pemungutan pajak, pemerintah harus berpedoman pada aturan 

serta tata cara pemungutan pajak yang telah ditetapkan oleh 

negara. Pelayanan adalah kemampuan badan publik (pemerintah) 

dalam memberikan layanan yang dapat memberi kepuasan 

kepada wajib pajak dengan pedoman yang ditentukan. Salah satu 

bentuk tindakan negara dalam memberikan pelayanan yang baik 

kepada wajib pajak dilakukan oleh petugas pajak (fiskus).
11

 

Divisi pelayanan dan penyuluhan memegang peranan penting 

                                                             
10 Devi Safitri and Sem Paulus Silalahi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Fiskus, 

Pemahaman Peraturan Perpajakan Dan Penerapan Sistem E-Filling Terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak: Sosialisasi Perpajakan Sebagai Pemoderasi,” Jurnal 

Akuntansi Dan Pajak 20, no. 2 (2020): 145–53, 

https://doi.org/10.29040/jap.v20i2.688, h.146. 
11 Rifana, Kusuma, and Tho‟in, “Analisis Pengaruh Pelayanan Fiskus, Sanksi 

Perpajakan, Dan Penerapan E-Filling Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Di KPP 

Pratama Surakarta.” 
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karena segmen ini yang berhadapan langsung dengan masyarakat 

(wajib pajak).  

 

Tabel 1.2 

Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan 

Tahun 2021 

Triwulan Indeks Kepuasan Masyarakat 

I 88,70 

II 96,00 

III 97,50 

IIII 96,44 

Sumber: KPP Pratama Metro tahun 2021 

 

Tabel 1.2 menjelaskan bahwa menurut data hasil survei 

indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh fiskus di KPP Pratama Metro pada tahun 2021 pada triwulan 

I tingkat indeks kepuasan masyarakat mencapai 88,70, 96,00 

pada triwulan II, 97,50 pada triwulan III dan terjadi penurunan 

pada triwulan IV yaitu  96,44. Pelayanan fiskus di KPP Pratama 

Metro sudah dikatakan sangat baik, dengan hal ini diharapkan 

terjadinya peningkatan dari kepatuhan wajib pajak dalam 

memenuhi kewajiban perpajakannya. 

Selain itu perkembangan teknologi yang semakin pesat 

membuat Pemerintah memanfaatkan hal ini dalam kaitanya 

penyediaan layanan dengan tujuan meningkatkan efisiensi dan 

kualitas layanan.  Kemajuan teknologi membuat Direktorat 

Jenderal Pajak berinovasi dalam memberikan kualitas pelayanan 

yang lebih baik dalam rangka meningkatkan kepatuhan dan 

kepuasan wajib pajak dalam pembayaran pajak. Kemajuan 

teknologi tersebut tertuang dalam item e-filing atau electronic 

filling system yang secara resmi mengacu pada Keputusan 

Direktur Jenderal Pajak Nomor Kep-88/PJ/2004. E-filing 
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merupakan sebuah sistem yang menyampaikan Surat 

Pemberitahuan Tahunan (SPT) atau pemberitahuan perpanjangan 

SPT secara elektronik yang berbasis online dengan sistem waktu 

yang sebenarnya dilakukan oleh salah satu perusahaan jasa 

aplikasi di Indonesia yang diutus oleh Dirjen Pajak.
12

 

Setelah adanya e-filing wajib pajak tidak perlu datang 

langsung ke kantor pelayanan pajak untuk melaporkan kewajiban 

perpajaknnya. Proses penyampaian Surat pemberitahuan tahunan 

(SPT) lebih hemat biaya, praktis dan tidak memakan waktu yang 

lama serta memudahkan wajib pajak itu sendiri, hal ini 

dikarenakan Direktorat Jenderal Pajak berfokus pada 

pengembangan berbasis inovasi untuk mendorong proses 

organisasi biaya yang lebih efektif dan efesien. Hal  ini 

dikarenakan sistem e-filing dapat dikirim kapanpun dan 

dimanapun, aplikasi e-filing ini diharapkan dapat membantu 

wajib pajak dan memberikan kemudahan, sehingga mengurangi 

biaya dan waktu yang digunakan untuk menghitung, mengisi, dan 

menyampaikan SPT.
13

 Sejak diperkenalkan pada tahun 2005, 

sistem e-filing di Indonesia telah mengalami peningkatan jumlah 

wajib pajak yang berminat melaporkan kewajiban perpajakannya 

dengan sistem ini. Berikut adalah data pengguna e-filing di KPP 

Pratama Metro pada tahun 2017-2021. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
12 Luh Putu Santi Krisna Dewi and Ni Ketut Lely Aryani Merkusiwati, 

“Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi Perpajakan, E-Filing, Dan Tax Amnesty 
Terhadap Kepatuhan Pelaporan Wajib Pajak,” E-Jurnal Akuntansi Universitas 

Udayana 22, no. 2 (2018): 1626–55, https://doi.org/10.24843/eja.2018.v22.i02.p30. 
13 Zya Pasha Melando, Irawan, and Eksa Ridwansyah, “Pengaruh Penerapan 

E-Filing, Sanksi Perpajakan, Dan Pengetahuan Perpajakan Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kota Bandar Lampung,” Jurnal Ilmiah Esai 16, no. 2 

(2022), https://doi.org/https://doi.org/10.25181/esai.v16i2.2548, h.119. 
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Tabel 1.3 

Pengguna E-Filing Di KPP Pratama Metro 

Tahun Jumlah 

Wajib 

Pajak  

Orang 

Pribadi 

Jumlah 

Pelaporan 

SPT 

Tahunan 

Jumlah 

WPOP yang 

menggunakan 

E-filing 

Persentase 

Pengguna 

E-filing 

2017 181.880 52.269 37.350 71% 

2018 205.510 57.353 39.544 69% 

2019 237.732 55.184 46.018 83% 

2020 399.887 78.697 65.250 82% 

2021 424.642 104.303 71.438 68% 

Sumber: Kantor Pelayanan Pajak Pratama Metro 2022 

Tabel 1.3 menunjukkan penggunaan e-filing di KPP Pratama 

Metro dari tahun 2017-2021. Dari tabel tersebut menunjukan 

bahwa jumlah wajib pajak yang melaporkan SPT menggunakan 

e-filing dari tahun 2017 sampai 2021 mengalami  kenaikan  setiap  

tahunnya. Tetapi tingkat persentase penggunaan e-filing pada 

tahun 2021 mengalami penurunan yang cukup signifikan yaitu 

sebesar 68% dari wajib pajak yang menggunakan sistem e-filing. 

Penurunan tingkat persentase ini dikarenakan kurangnya 

kesadaran masyarakat tentang penggunaan teknologi yang dapat 

memudahkan pekerjaan mereka. 

Selain itu penelitian ini mempunyai research gap karena 

terdapat perbedaan dalam hasil penelitian, hal ini dapat dilihat 

dari penelitian yang dilakukan Luh Putu Santi Krisna Dewi dan 

Ni Ketut Lely Aryani Merkusiwati (2018) menunjukan bahwa 

variabel e-filing berpengaruh positif terhadap kepatuhan 
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pelaporan wajib pajak orang pribadi.
14

 Sementara Penelitian I 

Gusti Ayu Mirah Sri Wijayani (2019) menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif, sedangkan penerapan e-

filing tidak berpengaruh pada kepatuhan pelaporan wajib pajak 

orang pribadi.
15

 Penelitian lainnya yang dilakukan oleh 

Listyowati, Yuli Chomsatu Samrotun dan Suhendro (2022) 

menunjukan bahwa pelayanan pajak tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak.
16

  

Berdasarkan latar belakang di atas yang disertai dari 

penelitian-penelitian sebelumnya, diperoleh research gap yang 

dapat dijadikan alasan mengapa variabel tersebut masih layak 

untuk diteliti ulang. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian kembali dengan membedakan tahun 

penelitian, tempat penelitian serta penelitian ini ditinjau dari 

perspektif islam. Sehingga judul yang penulis ajukan adalah 

“Pengaruh Pelayanan Fiskus dan E-Filing Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Dalam Perspektif Islam (Studi Pada 

KPP Pratama Metro)”. 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

a. Berdasarkan data yang diperoleh dari KPP Pratama 

Metro terhadap survei indeks kepuasan masyarakat 

terkait pelayanan pada tahun 2021 bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh fiskus sangat baik. Sehingga 

dengan pelayanan yang sudah sangat baik ini apakah 

akan mempengaruhi wajib pajak untuk patuh dalam 

membayar pajak. 

                                                             
14 Dewi and Merkusiwati, “Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi 

Perpajakan, E-Filing, Dan Tax Amnesty Terhadap Kepatuhan Pelaporan Wajib 

Pajak.” 
15 I Gusti Ayu Mirah Sri Wijayani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Sanksi 

Perpajakan, Biaya Kepatuhan Pajak, Dan Penerapan E-Filing Pada Kepatuhan 
Pelaporan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar 

Timur,” Jurnal Sains, Akuntansi Dan Manajemen 1, no. 1 (2019): 101–41, 

https://doi.org/10.1234/jasm.v1i1.25. 
16 Listyowati, Yuli Chomsatu Samrotun, and Suhendro, “Analisis Faktor-

Faktor Yang Mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak Dalam Membayar Pajak 

Penghasilan,” Jurnal Riset Akuntansi Dan Bisnis Airlangga 3, no. 1 (2022): 372–95. 
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b. Pada tahun 2021 terjadi penurunan tingkat persentase 

penggunaan e-filing yang cukup signifikan yaitu sebesar 

82% pada tahun 2020 menjadi 62% pada tahun 2021. 

2. Batasan Masalah 

Agar pembahasan dalam penelitian ini  mudah 

dipahami dan sesuai dengan sasaran yang diinginkan maka 

penulis memberi batasan  masalah. Penulis membatasi 

masalah secara khusus yaitu: 

a. Menggunakan variabel pelayanan fiskus dengan 

indikator keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, 

bukti langsung dan variabel e-filing dengan indikator 

mempermudah proses perekaman data SPT di dalam 

basis data DJP, mengurangi pertemuan langsung wajib 

pajak dengan petugas pajak, mengurangi dampak 

antrean dan volume pekerjaan proses penerimaan SPT, 

mengurangi volume berkas fisik/kertas dokumen 

perpajakan, kepuasan penggunaan, presepsi 

kemanfaatan adanya sistem e-filing  

b. Variabel Y yaitu kepatuhan wajib pajak dengan 

indikator kepatuhan dalam mendaftarkan diri ke kantor 

pajak, kepatuhan dalam melaporkan SPT tepat waktu, 

kepatuhan dalam menghitung dan membayar pajak 

dengan benar, dan kepatuhan dalam membayar 

tunggakan. 

c. Serta cakupan penelitian yaitu wajib pajak orang 

pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Metro tahun 

2022. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah diatas, maka penulis merumuskan 

masalah didalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah pelayanan fiskus berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak? 

2. Apakah e-filing berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak? 

3. Bagaimana pelayanan fiskus, e-filing dan kepatuhan wajib 

pajak ditinjau dari perspektif islam? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan fiskus terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

2. Untuk menganalisis pengaruh e-filing terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 

3. Untuk menilai pelayanan fiskus, e-filing dan kepatuhan wajib 

pajak ditinjau dari perspektif islam 

F. Manfaat Penelitian 

Penulis berharap penelitian ini bisa bermanfaat untuk penulis 

sendiri maupun orang lain, manfaat yang dapat diambil dari 

penelitian ini diantaranya: 

1. Secara teoritis 

a) Memberikan sumbangan pemikiran bagi bidang 

keilmuan akuntansi syariah. 

b) Penelitian ini juga diharapkan mampu menjadi pijakan 

dan bahan referensi pada penelitian-penelitian 

selanjutnya berhubungan dengan pengaruh Pelayanan 

Fiskus dan e-filing terhadap kepatuhan wajib pajak. 

2. Secara Praktis 

a) Bagi Penulis 

Penelitian ini diiharapkan dapat menambah 

wawasan mengenai variabel yang mempengaruhi 

kepatuhan wajib pajak. 

b) Bagi KPP Pratama Metro 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

bahan informasi, masukan ataupun pertimbangan bagi 

pihak-pihak yang mempunyai kewenangan yang 

berhubungan dengan pelayanan fiskus dan e-filing 

terhadap kepatuhan wajib pajak dalam menetapkan 

suatu kebijakan yang dapat mendorong pendapatan 

pajak di Indonesia. 
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G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Agus Wahyudi (2021) yang 

berjudul “Pengaruh Penerapan Sistem E-Filing, Penerapan 

Sistem E-Billing, Kebijakan Insentif Pajak Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi” dengan metode 

penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa penerapan sistem e-filing berpengaruh 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, 

sedangkan sistem e-billing dan insentif pajak tidak 

berpengaruh terhadap kepatuhan.
17

 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Yuwita Ariessa Pravasanti dan 

Desy Nur Pratiwi (2021) berjudul “Pengaruh Kesadaran, 

Pemahaman, Sanksi, Dan Pelayanan Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Dengan Moderating Preferensi Risiko “ dengan 

metode penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan 

adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kesadaran, 

pemahaman, sanksi, dan pelayanan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. preferensi risiko sebagai variabel pemoderasi 

dapat memoderasi pengaruh kesadaran, pemahaman, sanksi, 

dan pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak.
18

 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Lydia Kurniawan dan 

Rosmiaty Citra Kesumawijaya (2021) berjudul “Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi: Sistem E-Filing, Sanksi 

Perpajakan dan Kesadaran Wajib Pajak” dengan metode 

penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan analisis 

regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

penerapan sistem e-filing dan penegakan sanksi perpajakan 

                                                             
17 Agus Wahyudi, “Pengaruh Penerapan Sistem E-Filing, Penerapan Sistem E-

Billing, Kebijakan Insentif Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi,” 
Jurnal Ilmiah Akuntansi Kesatuan 9, no. 2 (2021): 299–308, 

https://doi.org/10.37641/jiakes.v9i2.800. 
18 Yuwita Ariessa Pravasanti and Desy Nur Pratiwi, “Pengaruh Kesadaran, 

Pemahaman, Sanksi, Dan Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Dengan 

Moderating Preferensi Risiko,” Jurnal Akuntansi Dan Pajak 21, no. 02 (2021): 405–

11, https://doi.org/10.29040/jap.v21i02.1738.405. 



 

 

 
 

14 

secara parsial berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi. Sedangkan tingkat kesadaran wajib pajak 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi. Namun secara bersama-sama Penerapan 

sistem e-filing, penegakan sanksi perpajakan dan tingkat 

kesadaran wajib pajak berkontribusi dengan adjusted R-

Square sebesar 0,980 (98%) terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi.
19

 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Reza Nabilla Fitria Farah dan 

Sapari (2020) yang berjudul “Pengaruh Penerapan E-Filing, 

Sosialisasi Perpajakan, dan Sanksi Perpajakan Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi” teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linear berganda.  Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa penerapan e-filing 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi, sosialisasi perpajakan berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi dan sanksi perpajakan 

tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi.
20

 

5. Penelitian yang dilakukan oleh I Gusti Putu Agung Darma 

Wicaksana dan Ni Luh Supadmi (2019) yang berjudul 

“Pengaruh Kesadaran WP, Pelayanan Fiskus, Sanksi Pajak, 

dan Tax Amnesty Pada Kepatuhan WPOP” dengan metode 

penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kesadaran wajib pajak, pelayanan 

fiskus, sanksi pajak, serta pelaksanaan kebijakan tax amnesty 

                                                             
19 Lydia Kurniawan and Rosmiaty Citra Kesumawijaya, “Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi: Sistem e-Filing, Sanksi Perpajakan Dan Kesadaran Wajib 

Pajak,” Ikraith-Ekonomika 4, no. 3 (2021): 104–16, https://journals.upi-

yai.ac.id/index.php/IKRAITH-EKONOMIKA/article/download/1684/1387. 
20 Reza Nabila Fitria Farah and Sapari, “Pengaruh Penerapan E-Filing, 

Sosialisasi Perpajakan, Dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi,” Jurnal Ilmu Dan Riset Akuntansi 9, no. 3 (2020). 
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dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama 

Tabanan.
21

 

6. Penelitian yang dilakukan oleh Nahdah Fistra Karnedi dan 

Amir Hidayatulloh (2019) yang berjudul “Pengaruh 

Kesadaran Perpajakan, Sanksi Pajak dan Tax Amnesty 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi” dengan 

metode penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan 

adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa kepatuhan wajib pajak orang pribadi dipengaruhi oleh 

sanksi pajak dan tax amnesty. Sedangkan, kesadaran wajib 

pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi.
22

  

7. Penelitian yang dilakukan oleh I Wayan Mei Soma Eka 

Pratama, Anik Yuesti, dan I Made Sudiartana (2019) yang 

berjudul “Pengaruh Penerapan Sistem E-Filing Dan E-

Billing Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Dengan 

Pemahaman Internet Sebagai Variabel Moderasi pada KPP 

Pratama Gianyar” dengan metode penelitian kuantitatif, 

teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda 

dan Moderated Regression Analysis. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa penerapan sistem e-filling dan e-billing 

berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Sementara pemahaman internet dapat memoderasi 

pengaruh penerapan sistem e-filling dan e-billing terhadap 

kepatuhan wajib pajak.
23

 

8. Penelitian yang dilakukan oleh I Nyoman Toni Artana Putra 

dan Ni Ketut Lely Aryani (2018) yang berjudul “Pengaruh 

                                                             
21 I Gusti Putu Agung Darma Wicaksana and Ni Luh Supadmi, “Pengaruh 

Kesadaran WP, Pelayanan Fiskus, Sanksi Pajak, Dan Tax Amnesty Pada Kepatuhan 

WPOP,” E-Jurnal Akuntansi 27, no. 3 (2019): 2019, 

https://doi.org/10.24843/eja.2019.v27.i03.p15.h.2039. 
22 Nahdah Fistra Karnedi and Amir Hidayatulloh, “Pengaruh Kesadaran 

Perpajakan, Sanksi Pajak Dan Tax Amnesty Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi,” Jurnal Profita 12, no. 1 (2019), 

https://doi.org/10.22441/profita.2019.v12.01.001. 
23 Pratama, Yuesti, and Sudiartana, “Pengaruh Penerapan Sistem E-Filing Dan 

E-Billing Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Dengan Pemahaman Internet Sebagai 

Variabel Moderasipada Kpp Pratama Gianyar.” 
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Tax Amnesty dan E-Filing pada Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi di Kabupaten Badung” dengan metode 

penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan adalah 

regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

tax amnesty dan e-filing secara simultan berpengaruh 

signifikan pada kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Hasil 

penelitian ini juga menunjukkan bahwa tax amnesty dan          

e-filing secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

pada kepatuhan wajib pajak orang pribadi.
24

 

9. Penelitian yang dilakukan oleh Rachmawati Meita Oktaviani, 

S. Sunarto, dan Nur Lita (2018) yang berjudul “Pemahaman 

Internet Sebagai Pemoderasi Penerapan Sistem E-Filling 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak” (2018) dengan metode 

penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan adalah 

Moderated Regression Analysis. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa secara parsial penerapan sistem e-filing 

dan pemahaman internet memiliki pengaruh positif dan 

signfikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Pemahaman 

internet juga memoderasi dengan memperkuat hubungan 

penerapan sistem e-filing terhadap kepatuhan wajib pajak.
25

 

10. Penelitian yang dilakukan oleh Luh Putu Santi Krisna Dewi 

dan Ni Ketut Lely Merkusiwati (2018) berjudul “Pengaruh 

Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi Perpajakan, E-Filing, dan 

Tax Amnesty Terhadap Kepatuhan Pelaporan Wajib Pajak” 

dengan metode penelitian kuantitatif, teknik analisis yang 

digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kesadaran wajib pajak, sanksi 

perpajakan, penerapan sistem e-filing, dan pengetahuan tax 

amnesty berpengaruh positif terhadap kepatuhan pelaporan 

                                                             
24 Putra and Aryani, “Pengaruh Tax Amnesty Dan E-Filing Pada Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kabupaten Badung.” 
25 Rachmawati Meita Oktaviani, S Sunarto, and Nur Lita, “Pemahaman 

Internet Sebagai Pemoderasi Penerapan Sistem E-Filling Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak,” Prosiding Sendi, 2018, 1–10. 
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wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Denpasar Timur.
26

 

11. Penelitian yang dilakukan oleh Lina Nurlaela (2017) yang 

berjudul “Pengaruh Penerapan E-Filing Terhadap  

Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Garut” dengan 

metode penelitian kuantitatif, teknik analisis yang digunakan 

adalah regresi linier sederhana. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa penerapan e-filing berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama  Kabupaten 

Garut.
27

 

Berdasarkan penelitian terdahulu terdapat perbedaan dengan 

penelitian yang diteliti penulis yaitu: 

1. Tahun penelitian. 

2. Tempat penelitian. 

3. Penelitian ini ditinjau dari perspektif islam. 

H. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penellitian ini terdiri dari lima 

bab. Bab-bab tersebut diuraikan secara garis besar yaitu sebagai 

berikut: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini  berisi penjelasan mengenai penegasan judul, 

latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, kajian penelitian terdahulu yang relevan dan 

sistematika penulisan. 

 

BAB II LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN 

HIPOTESIS 

Dalam bab ini menguraikan teori-teori yang mendasari 

pembahasan, kerangka pemikiran dan pengajuan hipotesis. 

 

                                                             
26 Dewi and Merkusiwati, “Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi 

Perpajakan, E-Filing, Dan Tax Amnesty Terhadap Kepatuhan Pelaporan Wajib 
Pajak.” 

27 Lina Nurlaela, “Pengaruh Penerapan E-Filing Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Di KPP Pratama Garut,” Jurnal Wahana Akuntansi 2, no. 2 (2017): 1–8. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini berisikan tentang pengembangan metodologi yang 

terdiri dari tempat penelitian, jenis penelitian, populasi, sampel, 

definisi oprasional variabel, instrumen penelitian dan teknik 

analisis data. 

 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam bagian ini menguraikan deskripsi data penelitian 

pembahasan hasil penelitian dan analisis. 

 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisikan tentang kesimpulan dari serangkaian 

pembahasan skripsi berdasarkan analisis yang telah dilakukan 

serta saran-saran untuk disampaikan kepada objek penelitian 

yaitu KPP Pratama Metro dan bagi penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis dari 

penelitian ini, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel pelayanan fiskus mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan dengan variabel kepatuhan wajib pajak. 

Dibuktikan dengan dengan nilai original sample (O) positif 

0,231, nilai t-statistic 2,503 > 1,96 dan nilai p-values 0,012 < 

0,05. Seorang fiskus dalam memberikan pelayanan selalu 

cepat dan tepat. Selain itu, petugas pajak  juga melayani 

wajib pajak sesuai dengan kebutuhannya serta memberikan 

informasi secara jelas, lengkap, dan benar berdasarkan pada 

peraturan perundang-undangan yang terbaru, petugas pajak 

juga menjaga kerahasiaan informasi dan data wajib pajak.  

Hal ini berarti bahwa semakin baik pelayanan yang 

diberikan oleh seorang fiskus maka akan semakin 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

2. Variabel e-filing mempunyai pengaruh positif dan tidak 

signifikan dengan variabel kepatuhan wajib pajak. 

Dibuktikan dengan dengan nilai original sample (O) positif 

0,174, nilai t-statistic 1,711 < 1,96 dan nilai p-values 0,087 > 

0,05. Hal ini berarti bahwa walaupun wajib pajak sudah 

menggunakan        e-filing tidak terlalu berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak, dikarenakan e-filing 

hanyalah alat bantu untuk mempermudah dalam pelaporan 

SPT. Sedangkan kepatuhan merupakan sikap dari wajib 

pajak sehingga perlunya kesadaran dari wajib pajak itu 

sendiri. 

3. Pajak diperbolehkan dalam islam dengan dasar kemaslahatan 

agar harta tidak hanya beredar dikalangan orang kaya-kaya 

saja. Hal ini sesuai dengan pendapat Yusuf Qardhawi bahwa 

pajak digunakan untuk membiayai negara dibidang ekonomi, 
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sosial dan politik suatu negara. Masyarakat harus taat 

dengan peraturan yang kaitannya untuk  meningkatkan 

kepatuhan pajak demi terselenggaranya kesejahteraan 

masyarakat. Hal ini juga tidak bertentangan dengan 

perspektif islam dan syariat dimana pajak digunakan untuk 

membiayai negara dan sudah seharusnya masyarakat taat 

kepada Ulil Amri sesuai dengan Q.S An-Nisa ayat 59 

terlebih mengingat  bahwa pungutan pajak bukanlah hal 

yang dilarang dan digunakan untuk sebesar-besarnya 

kepentingan masyarakat. 

B. Rekomendasi  

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan diatas maka 

peneliti memberikan rekomendasi yang semoga menjadi masukan 

sebagai berikut: 

1. Bagi KPP Pratama Metro 

Agar kepatuhan wajib pajak orang pribadi meningkat 

dapat dilakukan dengan pemberian layanan yang responsif, 

tanggap serta cepat dengan fasilitas yang mendukung 

kenyamanan dan keamanan wajib pajak dalam memenuhi 

seluruh wajib pajak dalam memenuhi seluruh kewajibannya 

serta  melakukan sosialisasi tentang cara penggunaan e-filing 

yang dapat menjangkau ke seluruh wilayah kerja KPP 

Pratama Metro. 

2. Bagi Wajib Pajak 

Bagi wajib pajak orang pribadi yang menjadi objek 

penelitian agar dapat mencari informasi perpajakan di 

Indonesia sehingga dapat meningkatkan kepatuhan dalam 

melaporkan SPT tahunan serta pembayaran pajak. 

3. Bagi Akademisi 

Segala sesuatu yang ada pada skripsi ini diharapkan 

dapat dijadikan bahan referensi bagi penelitian yang 

selanjutnya, sehingga dapat memperkaya pengetahuan 

tentang pajak. 
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4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hendaknya menambah variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepatuhan wajib pajak, seperti kesadaran 

wajib pajak, sanksi pajak, dan sosialisasi perpajakan. Serta 

menambahkan jumlah sampel penelitian sehingga mampu 

memberikan hasil penelitian yang lebih baik lagi. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian  

DAFTAR PERNYATAAN 

(Mohon di jawab dengan sebenarnya) 

 

1. IDENTITAS RESPONDEN 

Mohon Bapak/Ibu/Sdr/i mengisi pada daftar pernyataan berikut 

: 

 

Nama   : 

 

Usia  :              Tahun 

 

Jenis Kelamin  :         Laki-Laki   Perempuan 

 

Pendidikan   :          SD             SLTP   

SLTA  

 

               D1                D2   D3 

 

               S1/D4            S2             S3 

  

Pekerjaan :                Pegawai Swasta       Pegawai BUMN 

  

                       PNS                            

……………… 

 

Apakah bapak/ibu/saudara menggunkan e-filing : 

        Ya  Tidak  

 

 

*Berikan tanda centang (√) pada jawaban yang telah disediakan. 
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2. PETUNJUK PENGISIAN 

Mohon Bapak/Ibu memilih salah satu jawaban setiap pernyataan 

yang sesuai dengan keadaan Bapak/Ibu dengan memberi tanda 

centang (√) pada jawaban yang telah disediakan. 

Keterangan : 

Sangat Tidak Setuju  : STS (skor 1) 

Tidak Setuju  : TS (skor 2) 

Ragu-Ragu   : RR (skor 3) 

Setuju  : S (skor 4) 

Sangat Setuju  : SS (skor 5) 

 

Pernyataan Terkait Pelayanan Fiskus/Petugas Pajak. 

Pelayanan Fiskus merupakan suatu jasa pelayanan yang 

diberikan kepada Wajib Pajak oleh Direktorat Jendral Pajak 

sehingga bisa membantu Wajib Pajak untuk memenuhi 

kewajiban perpajakannya 

No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

Keandalan 

1 Saya merasa petugas pajak 

sudah bekerja secara 

professional untuk 

meningkatkan kepercayaan 

wajib pajak 

     

2 Saya merasa petugas pajak 

cakap dalam melaksanakan 

tugas. 

     

Ketanggapan 

3 Saya merasa petugas pajak 

selalu menindaklanjuti 

pengaduan dari masyarakat 
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No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

dengan cepat. 

4 Saya merasa petugas cepat 

tanggap dalam membantu 

menyelesaikan persoalan yang 

dihadapi wajib pajak. 

     

5 Saya merasa petugas pajak 

selalu siap membantu wajib 

pajak jika terjadi 

masalah/pertanyaan dari wajib 

pajak. 

     

Jaminan  

6 Saya merasa petugas pajak 

menguasai peraturan 

perpajakan dengan baik 

sehingga dapat membantu 

wajib pajak. 

     

7 Saya merasa petugas pajak 

menjaga kerahasiaan data dari 

masing-masing wajib pajak. 

     

Empati 

8 Saya merasa petugas pajak 

memberikan kemudahan dalam 

pelayanan. 

     

9 Saya merasa petugas pajak 

memberikan pelayanan yang 

baik. 

     

Bukti Langsung 
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No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

10 Saya merasa petugas pajak 

memberikan perhatian 

terhadap masalah yang dialami 

wajib pajak terkait pembayaran 

pajak. 

     

 

Pernyataan Terkait E-filing 

E-filing adalah layanan untuk mengirim atau menyampaikan 

surat pemberitahuan tahunan secara elektronik. Sehingga wajib 

pajak tidak perlu mencetak semua formulir laporan secara 

manual dan menunggu tanda terima. 

No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

Mempermudah proses perekaman data SPT didalam basis 

data DJP 

1 Saya merasa perlu adanya 

sosialisasi sistem 

e-filing agar mudah untuk 

dipelajari bagi pemula 

     

Mengurangi pertemuan langsung wajib pajak dengan petugas 

pajak 

2 Terdapat validasi pengisian 

SPT didalam sistem e-filing. 
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No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

Mengurangi dampak antrean dan volume pekerjaan proses 

penerimaan spt 

3 Dengan diterapkan sistem e-

filing saya tidak perlu pergi 

ke kantor pajak untuk 

melaporkan SPT. 

 

     

Mengurangi volume berkas fisik/kertas dokumen perpajakan 

4 Dengan diterapkannya sistem 

e-filing tidak perlu mencetak 

semua formulir lampiran 

     

Kepuasan penggunaan 

5 Dengan diterapkannya sistem 

e-filing perhitungan pajak 

saya lebih cepat dan akurat 

     

6 Dengan diterapkannya sistem 

e-filing data yang saya 

sampaikan selalu lengkap 

     

Presepsi kemanfaatan dari adanya sistem e-filing 

7 Dengan diterapkannya sistem 

e-filing saya dapat 

melaporkan SPT tepat waktu 

walaupun dihari libur. 
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Pernyataan terkait kepatuhan wajib pajak 

Kepatuhan wajib pajak merupakan Tindakan mematuhi jadwal 

pembayaran dan melaporkan kewajiban perpajakan 

No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

Kepatuhan dalam mendaftarkan diri ke kantor pajak 

1 Saya mendaftarkan NPWP 

atas kemauan sendiri 

     

2 Setiap wajib pajak harus 

mendaftarkan diri untuk 

NPWP 

     

3 Saya telah mengetahui batas 

akhir dalam pelaporan pajak 

     

Kepatuhan dalam melaporkan SPT tepat waktu 

4 Saya selalu mengisi SPT 

sesuai dengan ketentuan 

perundang-undangan. 

     

5 Saya merasa teknologi 

informasi mempermudah 

pelaporan SPT, sehingga 

mendorong wajib pajak untuk 

melapor sebelum batas waktu 

berakhir. 

     

6 Saya mampu melakukan 

perhitungan pajak dengan 

benar. 
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No Pernyataan Penilaian 

SS S RR TS STS 

Kepatuhan dalam menghitung dan membayar pajak dengan 

benar 

7 Pemeriksaan pajak dapat 

mempermudah wajib pajak 

untuk membayar tepat waktu 

     

8 Banyaknya tempat 

pembayaran pajak dapat 

mempermudah wajib pajak 

untuk membayar tepat waktu. 

     

9 Saya selalu tepat waktu 

dalam dalam membayar 

pajak. 

     

Kepatuhan dalam membayar tunggakan 

10 Saya bersedia membayar 

kewajiban pajak serta 

tunggakan  pajaknya. 

     

11 Adanya bunga dalam 

tunggakan pajak akan  

menambah beban pajak. 
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Lampiran 4 Daftar Pertanyaan Wawancara Kepada Pegawai di 

KPP Pratama Metro 

Sumber Data  : Pegawai KPP Pratama Metro 

Metode   : Wawancara terstruktur 

1. Berdasarkan data indeks kepuasan masyarakat menunjukan 

bahwa pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak sudah 

sangat baik. Apa saja upaya/usaha yang dilakukan fiskus dalam 

memperoleh IKM yang baik ini? 

2. Bagimana cara meningkatkan keandalan petugas pajak dalam 

melakukan pelayanan kepada wajib pajak? 

3. Apa tujuan yang diharapkan petugas pajak sudah terlaksana 

seluruhnya hingga saat ini? 

4. Apa saja masalah yang biasanya dihadapi wajib pajak ketika 

hendak melakukan pembayaran pajak? 

5. Apakah ada sosialisasi kepada masyarakat terkait adanya e-filing 

ini? 

6. Apa manfaat yang dirasakan petugas pajak dengan dengan 

adanya penerapan pelaporan SPT tahunan melalui e-filing? 

7. Apakah jika seseorang sudah menggunakan e-filing ini sudah 

tidak perlu datang ke kantor pajak? 

8. Apa yang biasanya dikeluhkan wajib pajak orang pribadi jika 

datang ke kantor pajak walaupun mereka sudah menggunakan e-

filing? 

9. Apa kendala yang dirasakan fiskus dengan adanya penerapan 

sistem pelaporan SPT tahunan menggunakan e-filing? 

10. Bagaimana cara mengatasi kesulitan tersebut? 

11. Apakah dengan adanya e-filing  mempermudah petugas dalam 

perekaman data SPT didalam basis data DJP/apakah ada 

perubahan signifikan yang dirasakan fiskus dari perubahan 

pelaporan manual dan e-filing? 

12. Apa saja strategi yang di lakukan dalam meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi? 
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Lampiran 5 Hasil Wawancara Kepada Pegawai Pelaksana dan 

Asisten Penyuluh Pajak  di KPP Pratama Metro 

 

Hasil Wawancara Kepada Pegawai Pelaksana di KPP Pratama 

Metro 

Hari/Tanggal Rabu, 01 

Februari 2023 

 

Narasumber: 

Lokasi KPP Pratama 

Metro 

1. Irena Intan Aprilia 

(Pelaksana) 

2. Dela Elvira Herlika 

(Pelaksana) 

3. Rohma 

Murtianingsih 

(Pelaksana) 

 

Peneliti : Berdasarkan data IKM menunjukan bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah sangat baik. Apa 

saja upaya/usaha yang dilakukan fiskus dalam 

memperoleh IKM yang baik ini? 

Narasumber 1 : Upaya yang dilakukan seperti salam sapa saat 

wajib pajak datang. Selain itu memberikan 

arahan sesuai dengan permasalahan yang di 

hadapi wajib pajak. Selain pelayanan yang 

diberikan tidak hanya tatap muka, ada juga yang 

memakai Whatsapp dalam melayani wajib pajak. 

Narasumber 2 : Sebisa mungkin melayani dengan cepat dan 

tepat. Sehingga itu yang membuat penilaian 

indeks kepuasan masyarakat sangat baik. Selain 

itu pelayanan disini tidak dipungut biaya. 
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Narasumber 3 : Menurut saya fiskus memberikan konsultasi 

memakai aturan terbaru. Sehingga meminimalisir 

kesalahan wajib pajak ketika melakukan 

kewajiban perpajakannya. 

Peneliti : Bagaimana cara meningkatkan keandalan 

petugas pajak dalam melakukan pelayanan 

kepada wajib pajak? 

Narasumber 1 : Adanya pelatihan frontliner. 

Narasumber 3 : Selain itu adanya in house training untuk 

pegawai. Pelatihan ini biasanya tentang excel, 

public speaking dll. 

Narasumber 2 : Setiap tahun dilakukan pelatihan secara 

bergantian kepada fiskus. 

Peneliti : Apakah tujuan yang diharapkan petugas pajak 

sudah terlaksana secara keseluruhan? 

Narasumber 2 : Secara umum tujuannya menghimpun kekayaan 

negara. Untuk keseluruhannya belum tetapi 

masih melakukan berbagai upaya dan perbaikan. 

Peneliti : Apa saja masalah yang biasanya dihadapi wajib 

pajak Ketika hendak melakukan pembayaran 

pajak? 

Narasumber 1 : Biasanya tentang perhitungan pajaknya. Selain 

itu masih ada beberapa wajib pajak yang bingung 

untuk membuat kode bayar pada menu DJP 

Online. 

Peneliti : Pembayaran pajak dapat dilakukan dimana saja 

kak? 

Narasumber 2 : Pembayaran pajak dapat dilakukan di bank, 

indomaret, alfamart, internet banking, dan 

melalui e-commerce. 
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Peneliti : Apakah ada sosialisasi kepada masyarakat 

terkait adanya sistem e-filing? 

Narasumber 2 : Selalu ada sosialisasi melalui kelas pajak, 

penyuluhan kepada instansi pemerintah dan 

biasanya kami melakukan Kerjasama dengan 

Universitas untuk melakukan penyuluhan kepada 

mahasiswa. 

Narasumber 1  : Sosialisasi selalu ada selain dari zoom kita juga 

ada rekanan dari Universitas Muhammadiyah 

Metro dalam rangka relawan pajak. 

Peneliti : Apa manfaat yang dirasakan petugas pajak 

dengan adanya penerpan e-filing? 

Narasumber 1 : Banyak manfaat yang dirasakan misal 

menghemat penggunaan kertas dan efesiensi 

waktu wajib pajak karena tidak perlunya antri 

dalam melakukan pelaporan SPT. 

Peneliti : Apa saja alasan wajib pajak datang ke kantor 

pajak walaupun sudah memiliki e-filing? 

Narasumber 2 : Lupa E-fin, lupa password akun DJP Online dan 

kurangnya pemahaman wajib pajak tentang 

penggunaan e-filing. 

Peneliti : Apa kendala yang dirasakan fiskus dengan 

adanya penerapan sistem pelaporan SPT tahunan 

menggunakan e-filing? 

Narasumber 3 :  Kendala yang biasanya dirasakan itu susahnya 

akses laman DJP Onilne karena server down. 

Peneliti : Apa saja strategi yang dilakukan dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi? 

Narasumber 2 : Strategi yang dilakukan bisa dengan edukasi, 

penyuluhan, dan diadakannya kelas pajak. 
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Hasil Wawancara Kepada Asisten Penyuluh Pajak di KPP 

Pratama Metro 

 

Hari/Tanggal Rabu, 01 

Februari 2023 

 

Narasumber: 

Lokasi KPP Pratama 

Metro 

1. Ardian Mahardi 

Putera (Asisten 

Penyuluh Pajak) 

2. Ferdy Prasetyo 

(Asisten Penyuluh 

Pajak) 

 

 

Peneliti : Berdasarkan data IKM menunjukan bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah sangat baik. Apa 

saja upaya/usaha yang dilakukan fiskus dalam 

memperoleh IKM yang baik ini? 

Narasumber 1 : Upaya yang dilakukan yaitu dengan 

menyediakan sarana prasarana seperti tempat 

pelayanan yang nyaman, toilet disabilitas, adanya 

tempat bermain anak. Selain itu SDM dari 

petugas berusaha melayani dengan baik. 

Narasumber 2 : Memberikan pelayanan yang cepat kepada 

wajib pajak sehingga wajib pajak puas dalam 

menerima layanan. Selain itu petugas pajak juga 

responsif jadi Ketika wajib pajak mengalami 

kendala , kami selaku petugas pajak merespon 

dengan cepat dan menjadikan  bahan evaluasi 

untuk berbenah agar lebih baik kedepannya. 
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Peneliti : Bagaimana cara meningkatkan keandalan 

petugas pajak dalam melakukan pelayanan 

kepada wajib pajak? 

Narasumber 1 : Senior memberikan arahan kepada junior 

bagaimana cara melayani wajib yang baik dan 

benar. Dan diadakannya evaluasi jika ada 

kesalahan dan  kekurangan. 

Narasumber 2 : Bisa dilakukan dengan mengikuti diklat. Jadi 

DJP memberikan wadah bagi bagian pelayanan 

bagaimana cara melakukan pelayanan dengan 

ramah dan sabar. 

Peneliti : Apakah tujuan yang diharapkan petugas pajak 

sudah terlaksana secara keseluruhan? 

Narasumber 1 : Tujuan yang diharapkan sudah cukup baik 

tercapai yaitu melayani dengan baik sehingga 

dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak dari 

mulai pembayaran dan pelaporan pajak. Dan 

yang belum tercapai menurut saya yaitu 

bagaimana informasi yang diterima wajib pajak 

diterima dengan baik. 

Narasumber 2 : Tujuan yang diharapkan belum tercapai dengan 

cukup baik karena mungkin dari latar belakang 

pendidikan yang berbeda-beda dan kurangnya 

sumber daya manusia dalam melayani wajib 

pajak. 

Peneliti : Apakah ada solusi dari masalah tersebut? 

Narasumber 2 : Solusi yang dilakukan adalah dengan 

penyuluhan dan sosialisasi secara bertahap secara 

offline 

Peneliti : Apa saja masalah yang biasanya dihadapi wajib 

pajak ketika hendak melakukan pembayaran 

pajak? 
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Narasumber 1 : Kebetulan KPP Pratama Metro bekerjasama 

dengan bank Lampung. Tetapi ada kendala yaitu 

hanya menerima pembayaran yang cash sehingga 

bagi wajib pajak yang non tunai harus keluar 

terlebih dahulu dari tempat KPP Pratama Metro 

untuk melakukan tarik tunai terlebih dahulu. Atau 

ada solusi lain yaitu di handphone wajib pajak 

ada sarana pembayaran non tunai melalui m-

banking, Tokopedia dan Ovo. 

Peneliti : Apakah ada sosialisasi kepada masyarakat 

terkait adanya sistem e-filing? 

Narasumber 2 : Kalau sosialisasi itu pasti ada jadi kalau awal 

tahun itu pasti ada kelas pajak pengisian SPT 

melalui e-filing. Sosialisasi ini bisa melalui 

undangan, dinas-dinas dan inisiatif kita sendiri. 

Narasumber 1 : Selain sosialisasi kita biasanya pasang pamflet, 

spanduk, dan pasang ke sosial media. 

Peneliti : Apa manfaat yang dirasakan petugas pajak 

dengan adanya penerpan e-filing? 

Narasumber 2 : Manfaat yang dirasakan yaitu kemudahan. 

Karena segala sesuatu yang online itu ga ribet. 

Selain itu yaitu menguranngi penggunaan kertas  

dan layanan juga bisa dilakukan secara online 

melalui whatsapp. 

Narasumber 1 : Mempermudah petugas pajak karena tidak perlu 

menyimpan arsip file dan mempermudah melihat 

data-data wajib pajak 

Peneliti : apakah kakak setuju dengan pernyataan “jika 

sudah menggunakan e-filing tidak perlu lagi 

datang ke kantor pajak”? 
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Narasumber 2 : Setuju, karena tujuan dari  e-filing  ini adalah 

membuat wajib pajak mandiri dalam pelaporan 

pajak. 

Peneliti : Tetapi setelah saya melakukan penyebaran 

kuesioner ternyata masih ada wajib pajak datang 

ke kantor pajak walaupun sudah menggunakan e-

filing itu biasanya apa yang mereka keluhkan? 

Narasumber 2 : Biasanya yang mereka keluhkan karena kurang 

pahamnya teknologi. 

Peneliti : Apa kendala yang dirasakan fiskus dengan 

adanya penerapan sistem pelaporan SPT tahunan 

menggunakan e-filing? 

Narasumber 2 : Kendala yang dirasakan dari factor luar yaitu 

dari wajib pajaknnya yang tidak mau belajar 

coba-coba. Sedangkan factor internalnya yaitu 

dari sistemnya karena sistem kita tidak  bisa 

menampung semua orang  yang laporan secara 

bebarengan. 

Narasumber 1 : kendala yang dirasakan fiskus sendiri yaitu 

jaringan yaitu keterbatasan dipusat. sehingga 

diharapkan masyarakat bisa lapor pajak dengan 

segera karena waktu yang diberikan juga cukup 

lama. 

Peneliti : apakah ada solusi dari masalah ini? 

Narasumber 2 : solusinya yaitu dengan mengadakan sosialisasi 

dan kelas pajak di awal-awal januari sehingga 

nanti diakhir bulan pelaporan pajak sehinnga 

traffic pelaporan pajak pada bulan maret tidak 

melonjak terlalu tinggi. 

Peneliti : Apakah ada perubahan yang signifikan yang 

dirasakan fiskus dari pelaporan secara manual ke 

e-filing? 

Narasumber 1 : Mengurangi tumpukan berkas, data lebih enak 

masuk ke dalam sistem DJP dan mengurangi 

antrian keramaian di kantor pajak. 
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Lampiran 6 Hasil Uji Validitas 
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Lampiran 7 Hasil Uji Reliabilitas 

 

Lampiran 8 Hasil Uji Hipotesis 
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Lampiran 9 Hasil Uji Koefesien Determinasi (R
2
) 

 

 

Lampiran 10 Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 11 Hasil Cek Turnitin 
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