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ABSTRAK

Kepatuhan wajib pajak merupakan modal utama bagi seluruh kantor pelayanan pajak
di Indonesia untuk meningkatkan penerimaan pajak. Salah satu cara untuk
meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak tersebut adalah dengan memberikan kualitas
pelayanan terbaik kepada Wajib Pajak. Penelitian ini menyajikan secara komprehensif
mengenai pengaruh kualitas pelayanan yang direpresentasikan dengan variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty yang disebut dengan
teori SERVQUAL dalam mendorong Wajib Pajak memenuhi kewajiban
perpajakannya. Penelitian ini dilakukan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Palembang Ilir Timur dengan mengambil data melalui menyebarkan kuesioner kepada
100 responden yang sedang mengantri di tempat pelayanan terpadu. Data dianalisis
dengan menggunakan regresi linier berganda melalui aplikasi LISREL 8.70. Analisis
tersebut menghasilkan bahwa variabel tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan emphaty memiliki pengaruh dalam meningkatkan kepatuhan Wajib
Pajak dengan tingkatan yang berbeda.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Teori SERVQUAL, Kepatuhan Wajib Pajak



ABSTRACT

Taxpayer compliance is the main capital for all tax service offices in Indonesia to
increase tax revenue. One way to improve taxpayer compliance is to provide the best
quality service to taxpayers. This research presents comprehensively about the effect
of service quality which is represented by variables tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy called SERVQUAL theory in encouraging
taxpayers to fulfill their tax obligations. This research was conducted at the
Palembang Ilir Timur Primary Tax Service Office by taking data through distributing
questionnaires to 100 respondents who were queuing at the integrated service place.
Data were analyzed using multiple linear regression through the LISREL 8.70
application. The analysis results that variables tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy have an influence in increasing taxpayer compliance with
different levels.

Keywords: Service Quality, Servqual Theory, and Compliance Taxpayer
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MOTO

"Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”
(Q.S. Al-Insyiroh : 5)

PERSEMBAHAN

Laporan internship ini saya persembahkan untuk:
1. Kedua orang tua (Ayahanda Almarhum Zainal Arifin dan Ibunda Elda)

dan mertua (Ayah Munzir dan Ibu Zuraidah) yang telah memberikan do’a,
motivasi, semangat dan kasih sayangnya tanpa henti.

2. Bapak Dr. Muji Gunarto, S.Si., M.Si. selaku dosen pembimbing sekaligus
Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Bina Darma yang selalu sabar dan
teliti dalam memberikan bimbingan dan masukan terhadap proposal dan
laporan internship ini;

3. Isteriku tercinta Ade Amalia dan anak-anakku tersayang Muhammad
Faeyza Abdillah, Falisha Qanita, Fadiyah Elshanum dan Fathia Zanitha
semoga kita semua selalu dalam lindungan dan rahmat Alloh Subhanahu
Wa Ta’ala;

Adik-adikku yang saya sayangi dan banggakan;
5. Teman-teman yang sudah membantu proses internship ini hingga selesai.
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