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2015654044 
(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Perpajakan, Politeknik Negeri Bali) 

 

ABSTRAK 

Pajak daerah berdampak signifikan terhadap peningkatan PAD Kabupaten Badung. 

Keberhasilan mencapai target penerimaan pajak daerah dianggap sebagai indikator 

efektivitas dan efisiensi dalam proses pemungutan pajak. Penting untuk 

mengevaluasi efisiensi penerimaan pajak daerah, yang merujuk pada penggunaan 

biaya yang minimal untuk mencapai target penerimaan. Penulis melakukan 

penelitian eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian eksplanatori 

bertujuan untuk menguji teori atau hipotesis yang sudah ada. Penelitian kuantitatif 

yang didasarkan pada positivisme digunakan untuk memeriksa populasi atau 

sampel tertentu untuk memverifikasi hipotesis yang digunakan, mengumpulkan 

data dengan alat penelitian, dan kemudian melakukan analisis kuantitatif atau 

statistik. Penelitian ini menggunakan 93 orang responden yang merupakan wajib 

pajak di Kabupaten Badung. Jumlah responden terpilih berdasarkan perhitungan 

dengan rumus slovin dari total 1.275 wajib pajak di Kabupaten Badung. 

Kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, 

apabila seorang petugas pajak memiliki kehandalan tinggi dalam memberikan 

pelayanan pajak maka tingkat kepuasan wajib pajak di Kabupaten Badung juga 

akan meningkat. Ketanggapan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak, apabila seorang petugas pajak tanggap dalam melayani wajib 

pajak maka tingkat kepuasan wajib pajak juga akan meningkat. Jaminan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak apabila seorang 

petugas pajak mampu menjamin pelayanan yang tepat waktu dan memberikan 

jaminan atas legalitas pelayanan maka kepuasan wajib pajak juga akan meningkat 

karena pelayanan yang diterima. Kompetensi memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Empati memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. 

Kata Kunci : Kepuasan, Kualitas Layanan, Wajib Pajak 
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SATISFACTION IN THE BADUNG DISTRICT REGION 

 

NI MADE NITA TIARA TENA 
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ABSTRACT 

 

Regional taxes have a significant impact on increasing Badung Regency's PAD. 

Success in achieving regional tax revenue targets is considered an indicator of 

effectiveness and efficiency in the tax collection process. It is important for the 

efficiency of local tax revenues, which refers to the use of minimal costs to achieve 

revenue targets. The author conducted explanatory research with a quantitative 

approach. Explanatory research aims to test existing theories or hypotheses. 

Quantitative research based on positivism is used to examine a particular 

population or sample to verify the hypothesis used, collect data with research tools, 

and then carry out quantitative or statistical analysis. This research used 93 

respondents who were taxpayers in Badung Regency. The number of respondents 

selected was based on calculations using the Slovin formula from a total of 1,275 

taxpayers in Badung Regency. Reliability has a positive and significant effect on 

taxpayer satisfaction. If a tax officer has high reliability in providing tax services, 

the level of taxpayer satisfaction in Badung Regency will also increase. 

Responsiveness has a positive and significant influence on taxpayer satisfaction. If 

a tax officer is responsive in serving taxpayers, the level of taxpayer satisfaction 

will also increase. Guarantees have a positive and significant influence on taxpayer 

satisfaction if a tax officer is able to guarantee timely service and provide 

guarantees regarding the legality of the service, then taxpayer satisfaction will also 

increase due to the service received. Competency has a positive and significant 

influence on taxpayer satisfaction. Empathy has a positive and significant influence 

on taxpayer satisfaction. 

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Taxpayer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Peningkatan kesejahteraan rakyatnya, Indonesia, sebagai negara 

berkembang, memprioritaskan pembangunan. Untuk mencapai tujuan ini, 

pemerintah Indonesia telah menerapkan berbagai program pembangunan 

dengan dana penerimaan pajak. Pajak memiliki sifat yang dapat dipaksakan 

dan telah diatur dalam perundang-undangan untuk memenuhi kebutuhan 

negara dan kesejahteraan masyarakat. Hal ini merupakan wujud dari 

kebijakan Otonomi Daerah yang menuntut penyelenggaraan pemerintah 

daerah lebih efektif, efisien dan memuaskan dalam memberikan pelayanan 

publik. Akibatnya, demi mempercepat pembangunan di Indonesia, 

pemerintah Indonesia harus aktif dalam mendorong peningkatan penerimaan 

pajak.  

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, 

sebagaimana diamatkan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

25 Tahun 2005 tentang Sistem Perencanaan Pembangunan Nasional (SPPN), 

perlu disusun Indeks Kepuasan Masyarakat. Ini termasuk fasilitas kesehatan 

yang baik, sarana pendidikan yang memadai, infrastruktur jalan yang baik, 

dan alokasi anggaran untuk kebutuhan tambahan (Tim Kementerian 

Keuangan, 2022). Pajak dianggap sebagai pilar utama dalam struktur 

pembiayaan negara dan alat penting yang digunakan pemerintah untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap fasilitas publik. Sejak tahun 2002, 
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sistem pajak telah dimodernisasi oleh Direktorat Jenderal Pajak (DJP). Salah 

satu bagian dari upaya pemerintah untuk menerapkan prinsip manajemen 

yang baik adalah modernisasi. Modernisasi ini mencakup memperbaiki dan 

meningkatkan proses manajemen pelayanan pemerintahan untuk 

meningkatkan kinerjanya (Maskan dan Utaminingsih, 2018).  

Direktur Jenderal Pajak menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak dan 

pemangku kepentingan perpajakan harus ditingkatkan untuk meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap sistem perpajakan adalah salah satu tujuan 

strategis dalam meningkatkan kepatuhan pajak. Mengembangkan lebih lanjut 

pemenuhan dan konsistensi warga negara dengan lebih jauh mengembangkan 

kualitas bantuan. (Afifah dan Susanti, 2021). 

Layanan seperti penghapusan sanksi administratif, angsuran pajak, dan 

penyampaian Surat Tagihan Pajak Daerah (STPD) disediakan dalam konteks 

ini. Kabupaten Badung telah mengadopsi aplikasi e-palapa untuk pendaftaran 

dan pelaporan SPT Pajak Daerah. Wajib pajak dapat mengakses informasi 

perpajakan dengan mudah, melaporkan pajak yang terutang, dan menerima 

notifikasi tentang jumlah tagihan pajak yang harus dibayarkan melalui e-

palapa. Kendala survei dalam penerbitan Nomor Pokok Wajib Pajak Daerah 

(NPWPD) yang memerlukan waktu dapat menjadi masalah serius dalam 

administrasi pemerintahan. Survei ini mungkin diperlukan untuk 

memverifikasi informasi atau mengumpulkan data tambahan sebelum 

NPWPD diterbitkan. Keterlambatan dalam proses ini dapat berdampak 

negatif, termasuk keterlambatan dalam pembayaran pajak atau kesulitan 
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administratif bagi pemohon. Untuk mengatasi kendala tersebut, perbaikan 

dalam transparansi dan komunikasi antara pemohon dan pihak yang 

bertanggung jawab atas penerbitan NPWPD dapat membantu mengurangi 

ketidakpastian dan penundaan. 

Pajak daerah berdampak signifikan terhadap peningkatan PAD Kabupaten 

Badung. Keberhasilan mencapai target penerimaan pajak daerah dianggap 

sebagai indikator efektivitas dan efisiensi dalam proses pemungutan pajak. 

Efektivitas dalam pemungutan pajak daerah mengacu pada sejauh mana 

tujuan penerimaan pajak daerah dalam jangka waktu tertentu. Selain itu, 

penting untuk mengevaluasi efisiensi penerimaan pajak daerah, yang merujuk 

pada penggunaan biaya yang minimal untuk mencapai target penerimaan 

(Pratama dan Suartana, 2018). Menurut UU PP No. 35 Tahun 2023 tentang 

PDRD, pemerintah Kabupaten Badung dapat mengenakan sebelas jenis 

pajak. Dari hasil penelitian yang adilakukan pada Kantor Pendapatan Daerah 

Kabupaten Badung, menunjukkan bahwa tingkat pemenuhan yang dirasakan 

oleh daerah terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pendapatan 

Daerah Kabupaten Badung termasuk dalam Kelas Baik (B) dengan nilai 

indeks pemenuhan sebesar 86,53. Hasil dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 1.1 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Badung 

 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Badung memiliki nilai IKM (Indeks 

Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan 

kualitatif atas pendapatan masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya) sebesar 86,53 yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah B dengan kinerja pelayanan Baik, seperti yang ditunjukkan 

pada tabel berdasarkan pada tabel diatas. Elemen Biaya/Tarif memiliki nilai 

rata-rata tertinggi (96,88), sedangkan elemen Penanganan Keluhan,Saran, dan 

Masukan memiliki nilai terendah (82,19). Penelitian perlu melakukan 
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penelitian lebih lanjut mengenai pemenuhan kebutuhan publik dengan 

administrasi publik di Kantor Pendapatan Daerah Kabupaten Badung. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah pengaruh pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak di 

Kabupaten Badung? 

2. Apa saja komponen yang memengaruhi tingkat layanan terhadap kepuasan 

wajib pajak di Kabupaten Badung? 

 

C. Batasan Masalah 

Peneliti berkonsentrasi pada analisis yang berkaitan dengan pencapaian 

selanjutnya, pendapatan pajak daerah setempat. Penelitian yang dilakukan oleh 

penulis ditujukan kepada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Badung yang 

difokuskan pada tujuan pajak daerah yang tertuang dalam APBD serta proses 

penerimaannya. Data primer dan sekunder digunakan. Narasumber di dinas 

terkait diwawancarai dan diberikan kuesioner. 

Pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak dapat mencakup beberapa 

faktor yang membatasi kemampuan pemerintah daerah untuk menyediakan 

layanan yang memuaskan bagi wajib pajak. Penting bagi pemerintah daerah 

untuk melakukan upaya yang tepat untuk mengatasi hambatan-hambatan 

tersebut dan meningkatkan kualitas pelayanan administrasi pajak. Ini dapat 

dilakukan melalui pengelolaan sumber daya yang efektif, reformasi peraturan 
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perpajakan yang bijaksana, investasi dalam teknologi yang sesuai, dan 

memperkuat koordinasi antar Lembaga terkait.  

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Tujuan Penelitian 

a. Mengidentifikasi pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

di Kabupaten Badung. 

b. Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak di Kabupaten Badung. 

b. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memperjelas sasaran analisis 

kualitas kepuasan pelayanan wajib pajak daerah di Kabupaten Badung 

dan memberikan pemahaman yang lebih mendalam 

b. Manfaat Praktis 

a. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Politeknik Negeri Bali merupakan Pendidikan vokasi yang 

memiliki 7 jurusan, Penulis berada pada Jurusan Akuntansi 

Program Studi Akuntansi Perpajakan. Besar harapan, hasil 

penelitian tersebut bisa dipakai untuk meningkatkan kemampuan 

diri dengan membandingkan teori yang dipelajari dengan 

praktek di lapangan atau di kampus. Selain itu, diharapkan 

penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber informasi 
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tambahan yang memberikan informasi bacaan dan pengetahuan, 

menjadi sumber daya untuk pengembangan penelitian tambahan 

dan menjadi referensi untuk penelitian serupa dibidang akuntansi 

perpajakan. 

b. Bagi Pemerintah 

Pemerintah dapat memainkan peran yang penting dalam 

meningkatkan kepuasan wajib pajak melalui pelayanan yang 

baik. Ini tidak hanya akan memperkuat kepercayaan wajib pajak 

terhadap sistem perpajakan, tetapi juga akan membantu 

meningkatkan kepatuhan pajak dan efisiensi administrasi pajak 

secara keseluruhan. Penelitian yang dilakukan penulis 

diharapkan dapat membantu pemerintah daerah untuk membantu 

mencapai tujuan dengan meningkatkan penerimaan pajak 

daerah. 

c. Bagi Wajib Pajak 

Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan akan 

memberikan manfaat dalam bentuk informasi tentang tujuan dan 

pelaksanaan penerimaan pajak daerah. Selain itu, mereka akan 

meningkatkan kesadaran akan pentingnya kewajiban 

perpajakan. Sehingga dapat memberikan  kesederhanaan dan 

kenyamanan bagi wajib pajak dalam mengurus administrasi 

perpajaka 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang dilakukan maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Kompetensi dan Empati secata bersama-

sama (simultan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib 

pajak di Kabupaten Badung. 

2. Kehandalan secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak di Kabupaten Badung. 

3. Ketanggapan secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak di Kabupaten Badung. 

4. Jaminan secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

wajib pajak di Kabupaten Badung. 

5. Kompetensi secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak di Kabupaten Badung. 

6. Empati secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

wajib pajak di Kabupaten Badung. 

B. Implikasi 

Apabila seorang petugas pajak tidak handal dalam 

pekerjaannya maka para wajib pajak tidak akan merasa puas dan 
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mungkin akan mengajukan keluhan atas ketidaknyamanan yang 

dirasakannya. Hal ini tentu tidak baik bagi citra 

Pemerintahan Kabupaten Badung sehingga sangat penting bagi seorang 

petugas pajak memiliki kehandalan yang mumpuni dalam memberikan pelayanan 

pajak. 

 Responsivitas berdampak pada kepuasan warga. Hal ini berarti bahwa 

dengan adanya petugas yang tanggap dalam melayani warga, maka tingkat 

kepuasan warga juga akan meningkat. Hal ini berarti agar warga merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan, petugas yang bertugas harus tanggap dalam 

memberikan palayanan kepada warga harus tanggap terhadap setiap permintaan 

layanan dari pelanggan atau pemohon, memberikan layanan dengan kecepatan yang 

memadai oleh petugas atau staff, menyediakan layanan dengan teliti dan akurat, 

memberikan pelayanan dengan tepat waktu, dan menanggapi semua keluhan yang 

disampikan oleh pelanggan. Apabila seorang petugas pajak tidak tanggap terhadap 

kebutuhan pelanggan maka akan memicu kebingungan oleh para wajib pajak dalam 

proses mengurus pajaknya. Hal ini tentu tidak baik bagi citra Pemerintahan 

Kabupaten Badung sehingga sangat penting bagi seorang petugas pajak memiliki 

ketanggapan yang mumpuni dalam memberikan pelayanan pajak. 

 Apabila seorang petugas pajak tidak mampu memberikan jaminan atas 

pelayanan pajak yang diberikan maka orang yang dilayani (para wajib pajak) tidak 

akan percaya atas pelayanan yang diterima dan akan menurunkan tingkat kepuasan 

para wajib pajak. Hal ini tentu tidak baik bagi citra Pemerintahan Kabupaten 
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Badung sehingga sangat penting bagi seorang petugas pajak memiliki jaminan atas 

pelayanan pajak yang diberikan kepada para wajib pajak. 

 Agar para warga merasa senang dengan palayanan yang diberikan, maka 

petugas pajak harus memiliki kompetensi agar mampu menyampaikan informasi 

mengenai pajak dengan jelas dan mudah dipahami kepada wajib pajak. Apabila 

seorang petugas pajak tidak memiliki kompetensi dan tidak mampu memberikan 

solusi atas masalah yang dihadapi para wajib pajak maka kepercayaan masyarakat 

kepada Pemerintah akan menurun dan munculnya ketidakpuasan para wajib pajak. 

Oleh karena itu, untuk menjamin kepuasan para wajib pajak maka para petugas 

pajak harus memiliki kompetensi yang memadai agar mampu memberikan 

pelayanan yang tepat. 

Apabila seorang petugas pajak membeda-bedakan wajib pajak, tidak sopan 

dalam memberikan pelayanan, dan tidak menghargai wajib pajak maka 

kredibilitasnya sebagai seorang petugas pajak akan dipertanyakan. Hal ini tentunya 

tidak baik dan akan berpengaruh buruk terhadap citra Pemerintahan Kabupaten 

Badung sehingga seorang petugas pajak harus memiliki empati terhadap para wajib 

pajak yang dilayani agar terciptanya proses pengurusan pajak yang berkualitas dan 

menciptakan kepuasan wajib pajak. 

 

C. Saran 

1. Bagi Bapenda Kabupaten Badung 

a. Petugas pajak harus melayani wajib pajak dengan profesionalisme 

tinggi. Hal ini dapat dicapai dengan memilih petugas yang handal, 



11 

 

 

 

kompeten, serta mampu menjamin pelayanan tepat waktu dan 

memberikan respons yang baik terhadap setiap keluhan wajib pajak. 

b. Para petugas pajak harus lebih tanggap dan menunjukkan empati 

terhadap para wajib pajak. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk peneliti berikutnya yang tertarik melanjutkan penelitian ini, 

disarankan untuk memasukkan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan 

wajib pajak, menambahkan jumlah sampel penelitian serta menggunkan alat 

analisis data yang berbeda. 
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