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 I. PENDAHULUAN
 1.1. Latar Belakang Penelitian
 Pengelolaan risiko fiskal bertujuan untuk menciptakan transparansi yaitu
 keterbukaan tentang posisi fiskal pemerintah dan kesinambungan fiskal yaitu
 mempertahankan kebijakan-kebijakan fiskal pemerintah secara terus-menerus
 dengan tetap menjaga posisi keuangannya dalam keadaan solvent. Upaya
 yang telah dilakukan pemerintah adalah membentuk unit pengelola risiko
 fiskal (PPRF) pada tahun 2006 dan melaporkan risiko fiskal dalam nota
 keuangan dan APBN (Brahmantio Isdijoso, 2013).
 Risiko fiskal adalah segala sesuatu yang di masa mendatang dapat
 menimbulkan tekanan fiskal terhadap Anggaran Pendapatan Belanja Negara/
 Daerah. Sumber risiko fiskal yaitu perubahan kondisi ekonomi makro
 (deviasi kondisi ekonomi makro menyebabkan perbedaan realisasi
 penerimaan dan pengeluaran dalam APBN/APBD) dan kewajiban kontijensi
 (kewajiban kontijensi merupakan kewajiban yang timbulnya tergantung
 kepada suatu kejadian yang belum pasti terjadi).
 Risiko fiskal terhadap pendapatan negara dapat dilihat dari besarnya tax gap,
 yaitu selisih antara kewajiban pajak yang seharusnya dengan pajak yang
 dibayar. Tax gap dibedakan menjadi tiga: non-filing gap yaitu tax gap yang
 terjadi karena pajak yang terutang tidak dibayar dan wajib pajak tidak
 menyampaikan SPT, underreporting gap yaitu pajak yang dilaporkan dalam
 SPT dan berada di bawah yang seharusnya, underpayment gap yaitu potensi
 pajak yang hilang akibat wajib pajak menyampaikan SPT tetapi tidak
 membayar pajak yang seharusnya terutang. (Prastowo, 2013). Dana transfer
 ke daerah sebagaimana Gambar 1.1, berupa dana perimbangan sejumlah Rp
 497,67 trillliun (tahun 2013). Bagian dana perimbangan yang paling fleksibel
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 untuk membiayai program kerja unggulan pemerintah daerah adalah dari dana
 bagi hasil terutama dari pajak (Peraturan Pemerintah Nomor 55 Tahun 2005
 tentang Dana Perimbangan pasal 8 ayat (1) menyatakan bahwa “Penerimaan
 Negara dari PPh WP OPDN dan PPh Pasal 21 dibagikan kepada daerah
 sebesar 20% (dua puluh persen)”).
 Gambar1.1. Dana Transfer ke Daerah
 Instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak sesuai dengan Keputusan Menteri
 Keuangan Republik Indonesia Nomor 183/KMK.01/2013 tentang Kebijakan
 Strategis Kementerian Keuangan Tahun 2014 – 2024, dan Peraturan Menteri
 Keuangan PMK-206.2/PMK.01/2014 terdiri :
 a. 33 (tiga puluh tiga) Kantor Wilayah;
 b. 4 (empat) KPP Wajib Pajak Besar;
 c. 28 (dua puluh delapan) KPP Madya;
 d. 309 (tiga ratus sembilan) KPP Pratama; dan
 e. 207 (dua ratus tujuh) Kantor Pelayanan, Penyuluhan, dan Konsultasi
 Perpajakan (KP2KP)
 KP2KP Sukadana adalah mempunyai tugas melakukan urusan pelayanan,
 penyuluhan, konsultasi perpajakan kepada masyarakat, pengamatan potensi
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 perpajakan wilayah, dan pembuatan monografi pajak, serta membantu Kantor
 Pelayanan Pajak Pratama Metro dalam melaksanakan pelayanan kepada
 masyarakat. Mulai 1 April 2015 diberikan perluasan dan penambahan fungsi:
 1. Perluasan fungsi pelayanan dengan pendaftaran NPWP dan/atau PKP
 serta penerimaan SPT;
 2. Penambahan fungsi pengamatan potensi perpajakan;
 3. Penambahan fungsi pelaksanaan edukasi Wajib Pajak baru;
 4. Fungsi Pengawasan Kepatuhan (kegiatan ekstensifikasi Wajib Pajak).
 Wilayah kerja KP2KP Sukadana pada Gambar 1.2, meliputi wilayah
 Kabupaten Lampung Timur dengan luas 5.325,03 km2
 yang terbagi atas 24
 kecamatan 264 desa (sekitar 126.000 ha merupakan wilayah Taman Nasional
 Way Kambas) dengan jumlah penduduk 968.003 jiwa. (BPS, 2013).
 Gambar 1.2. Wilayah Kerja KP2KP Sukadana
 Sektor usaha unggulan yang menopang pencapaian target penerimaan pajak
 terbesar di Lampung Timur adalah industri pengolahan, bendaharawan
 pemerintah, wajib pajak kontraktor, jasa keuangan dan perdagangan. Jumlah
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 wajib pajak di Lampung Timur adalah sebanyak 31.500 wajib pajak, yang
 terdiri atas:
 1. Wajib Pajak Badan: 1.635 Wajib Pajak.
 2. Wajib Pajak Bendahara Pemerintah: 2.634 Wajib Pajak.
 3. Wajib Pajak Orang Pribadi: 27.231 Wajib Pajak.
 Kinerja Penerimaan PPh dan PPN pada Tabel 1.2. menunjukkan bahwa rata-
 rata pertumbuhan tahun 2009 s.d 2013 untuk PPh Pasal 21 sebesar 27,14%
 dan PPh Pasal 25/29 OP sebesar 13,69%. Rata-rata pertumbuhan tahun 2009
 s.d 2013 untuk PPN Dalam Negeri sebesar 18,68% dan PPN Impor sebesar
 181,79% menunjukkan bahwa sektor perdagangan barang dan jasa serta
 kegiatan industri pengolahan tumbuh sangat pesat.
 Tabel 1.1. Kinerja Penerimaan PPh dan PPN di wilayah Lampung Timur
 (dalam ribuan rupiah)
 JENIS PAJAK
 TAHUN PAJAK Rata-
 rata ∆%
 2009-
 2013 2009 2010 2011 2012 2013
 1. PPh Pasal 21 20.785.386 30.487.082 40.571.162 46.186.322 53.091.133 27,14%
 2. PPh Pasal 22 2.660.245 2.480.305 2.919.279 2.464.646 2.244.826 -3,39%
 3. PPh Pasal 22 Impor 53.183 117.212 237.030 1.057.414 820.693 136,59%
 4. PPh Pasal 23 1.296.997 1.508.628 2.163.646 2.832.737 3.730.914 30,59%
 5. PPh Pasal 25/29 OP 1.966.310 2.664.279 3.516.097 3.665.314 3.043.738 13,69%
 6. PPh Pasal 25/29 Badan 5.800.999 2.860.020 9.713.500 2.671.628 -1.537.674 -10,28%
 7. PPh Pasal 26 289.229 419.848 379.683 1.148.467 1.139.487 59,32%
 8. PPh Final 2.165.093 836.484 1.720.860 1.328.090 1.627.765 11,03%
 9. PPN Dalam Negeri 30.058.964 41.544.350 40.697.053 43.902.606 57.373.149 18,68%
 10. PPN Impor 137.511 256.676 548.216 3.735.969 1.698.360 181,79%
 11. PPnBM Dalam Negeri 255.548 316.972 4.725 12.498 10.521 18,55%
 Sumber: diolah dari data KPP Pratama Metro s.d. 31 Desember 2013
 KP2KP Sukadana mempunyai tugas menyelenggarakan penyuluhan,
 sosialisasi dan pelayanan konsultasi perpajakan, pelayanan masyarakat di
 bidang perpajakan dalam rangka membantu KPP Pratama dan pengawasan
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 kepatuhan kewajiban perpajakan Wajib Pajak sesuai dengan peraturan
 perundang-undangan yang berlaku. Kegiatan penyuluhan diselenggarakan
 oleh KP2KP Sukadana kemudian peserta sosialisasi (wajib pajak)
 menyampaikan permasalahan perpajakan yang dihadapi kepada Account
 Representative terkait untuk ditindaklanjuti solusinya.
 Tabel 1.2. Kinerja Penyuluhan KP2KP Sukadana Tahun 2013 dan 2014
 NO TEMA/TOPIK TARGET/ SEGMEN
 Kinerja 2013 Kinerja 2014
 REALISASI CAPAIAN PESERTA REALISASI CAPAIAN PESERTA
 I. CALON WAJIB PAJAK Bobot = 20% Bobot = 8,7%
 1. Tax Goes to School
 SMA/SMK 1 100% 65 4 400% 152
 2. Perlombaan Perpajakan
 Mahasiswa 1 100% 31 1 100% 44
 JUMLAH 2 100% 96 5 250% 196
 II. WAJIB PAJAK BARU Bobot = 26% Bobot = 30,43%
 1. Peningkatan Pengetahuan
 WP OPPT 6 150% 254 2 100% 119
 2. Peningkatan Kepatuhan
 Bendaharawan
 6 150% 136 3 100% 244
 3. Peningkatan Pengetahuan
 WP Orang Pribadi
 1 100% ~ 2 100% 60
 4. PP 46 Tahun 2013
 WP Orang Pribadi
 1 100% ~
 5. Pengalihan PBB P2
 Semua WP 1 100% ~
 JUMLAH 12 125% 390 7 100% 423
 III. WAJIB PAJAK TERDAFTAR Bobot = 54% Bobot = 60,87%
 1. Penegakan Hukum
 WP KLU Tertentu
 6 300% 240 5 500% 232
 2. Peningkatan Kepatuhan
 WP Badan 2 100% 70 1 50% 6
 3. Peningkatan Kepatuhan
 WP KLU Tertentu
 2 200% 24
 4. Penegakan Hukum
 Bendaharawan
 9 113% 489 1 100% 102
 5. Peningkatan Kepatuhan
 WP Orang Pribadi
 5 250% 141
 6. Peningkatan Kepatuhan
 Pegawai/ Karyawan
 1 100% 30
 JUMLAH 17 142% 799 16 114% 535
 JUMLAH KESELURUHAN 34 129% 1.285 28 122% 1.154
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 Strategi KP2KP Sukadana untuk menggugah kesadaran Wajib Pajak dan
 penyampaian informasi perpajakan dilaksanakan melalui kegiatan pendukung
 penyuluhan. KP2KP Sukadana juga memanfaatkan teknologi internet untuk
 menyampaikan informasi kepada Wajib Pajak melalui alamat twitter:
 @kp2kpsukadana dan website http://www.pajak.go.id/blogs/kp2kpsukadana,
 juga melalui media massa (rubrik editorial daerah koran Radar dan Antara
 Lampung untuk liputan kegiatan penyuluhan).
 Tabel 1.3. Kinerja Kegiatan Pendukung Penyuluhan 2013 dan 2014
 NO JENIS KEGIATAN TEMA/TOPIK MEDIA FREKUENSI
 2013 2014
 1. Iklan Layanan
 Masyarakat SPT Tahunan Radio 23 0
 2. Spanduk/banner/
 billboard SPT Tahunan Spanduk 34 7
 3. Pojok Pajak/ Mobil
 Keliling SPT Tahunan - 5 1
 4. Konsultasi Perpajakan
 Hak dan Kewajiban Pajak
 (pendaftaran NPWP)
 Langsung ke
 WP 371 848
 Sumber: Laporan Kegiatan Penyuluhan Perpajakan KP2KP Sukadana
 Tabel 1.3. menunjukan bahwa kinerja kegiatan pendukung penyuluhan
 periode Januari s.d. Desember 2013 melalui iklan layanan masyarakat (radio
 Pramudya di Sukadana dan radio SGP di Sri Bhawono) sebanyak 23 kali,
 spanduk dan banner sebanyak 34 buah dan mobil pajak keliling (lokasi di
 Muara Gading Mas – Labuhan Maringgai dan Bandar Sribhawono) serta
 Pojok Pajak (menyediakan tenda pelayanan di komplek perkantoran
 Pemerintah Kabupaten di Sukadana untuk konsultasi perpajakan dan
 pelayanan SPT Tahunan) sebanyak 5 kali.
 http://www.pajak.go.id/blogs/kp2kpsukadana
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 Konsultasi perpajakan 371 kali, langsung melalui Tempat Pelayanan Terpadu
 KP2KP Sukadana baik pada saat Wajib Pajak melaporkan SPT Massa atau
 Tahunan dan pada saat pendaftaran Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP).
 Kewajiban bagi wajib pajak yang memiliki penghasilan adalah mengisi SPT
 dengan benar, lengkap, jelas, dan menandatangani serta menyampaikannya ke
 KPP Pratama/KP2KP, sebagaimana dijelaskan pada gambar 1.3. Definisi
 penghasilan yaitu setiap tambahan kemampuan ekonomis yang
 diterima/diperoleh wajib pajak, baik yang berasal dari dalam maupun luar
 Indonesia, yang dapat dipakai untuk konsumsi/menambah kekayaan wajib
 pajak yang bersangkutan, dengan nama dan dalam bentuk apa pun.
 Gambar 1.3. Kewajiban Pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT)
 Sumber: Ditjen Pajak, Tahun 2013
 Peraturan Pemerintah Nomor 53 tahun 2010 tentang Disiplin Pegawai Negeri
 Sipil dan Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
 SE/02/M.PAN/3/2009 tanggal 31 Maret 2009 tentang Kewajiban Pegawai
 Negeri Sipil (PNS) untuk mematuhi ketentuan peraturan perundang-undangan
 perpajakan. Pada prinsipnya antara lain mengatur kewajiban PNS untuk
 mematuhi perundang-undangan perpajakan, baik kewajiban mendaftarkan diri
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 untuk memperoleh Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) maupun
 menyampaikan SPT Tahunan sebelum batas waktu penyampaian (pasal 3 ayat
 (3) UU KUP), jika SPT Tahunan tidak disampaikan dalam jangka waktu yang
 ditentukan akan dikenai sanksi administrasi (pasal 7 ayat (1) UU KUP).
 Pelaporan SPT Tahunan PPh di KPP Pratama Metro pada Tabel 1.5.
 menunjukkan bahwa Rata-rata pelaporan SPT Tahunan PPh Badan dari 2009
 s.d. 2013 sejumlah 771 wajib pajak. Rata-rata SPT Tahunan PPh Orang
 Pribadi dari 2009 s.d 2013 sejumlah 23.911 wajib pajak.
 Tabel 1.4. Pelaporan SPT Tahunan di KPP Pratama Metro (2009 s.d. 2013)
 NO URAIAN TAHUN PAJAK
 2009 2010 2011 2012 2013
 1. Laporan SPT Tahunan PPh Badan 828 762 690 714 861
 Jumlah WP Badan wajib SPT 2.938 3.229 3.657 4.203 4.663
 Prosentase kepatuhan WP Badan 28,18% 23,60% 18,87% 16,99% 18,46%
 2. a. Laporan SPT PPh OP 1770 1.756 1.257 1.178 1.142 1.127
 b. Laporan SPT PPh OP 1770 S 6.220 2.708 2.904 2.574 2.895
 c. Laporan SPT PPh OP 1770 SS 5.779 21.417 30.610 42.010 33.144
 SPT Tahunan PPh Orang Pribadi 13.755 25.382 34.692 45.726 37.166
 Jumlah WP OP wajib SPT 40.057 51.622 69.911 81.987 95.271
 Prosentase kepatuhan WP OP 34,34% 49,17% 49,62% 55,77% 39,01%
 Prosentase kepatuhan WP Badan & OP 33,92% 47,66% 48,09% 53,88% 38,05%
 Sumber: diolah dari data KPP Pratama Metro, 2014
 Pelaporan SPT Tahunan PPh di KPP Pratama Metro pada Tabel 1.5. dapat
 diuraikan sebagai berikut:
 a. Jumlah WP Badan wajib SPT sejumlah 3.738 WP (perusahaan
 swasta/BUMN/BUMD/PMA, perbankan/jasa keuangan, koperasi/
 BMT, withholding, yayasan serta satuan kerja instansi pemerintah
 daerah maupun pusat).
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 b. Prosentase kepatuhan WP Badan sebesar 21,22%.
 c. Laporan SPT PPh Orang Pribadi 1770 (pengusaha) sejumlah 1.067 WP
 (4,46%).;
 d. Laporan SPT PPh Orang Pribadi 1770 S (penghasilan lebih dari Rp
 60.000.000 per tahun) sejumlah 2.881 WP (2,41%);
 e. Laporan SPT PPh OP 1770 SS (penghasilan sampai dengan Rp
 60.000.000 per tahun) sejumlah 19.963 WP (53,71%);
 f. Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi wajib SPT Tahunan sejumlah
 48.715 WP;
 g. Prosentase kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi sebesar 37,78%.
 A. Kualitas Penyuluhan
 Pada sektor swasta, anggaran didasarkan pada proyeksi penjualan, dengan
 cara menghubungkan pengeluaran terhadap proyeksi pendapatan. Jika
 penjualan dapat diperbesar atas perkiraan, organisasi sektor swasta akan,
 sejauh mungkin menyesuaikan produksi dan biaya. Jika pajak pemerintah
 disetarakan sebagai penjualan, sedangkan anggaran untuk menetapkan
 pajak pada tingkat diinginkan dan pengeluaran sebagai alokasi belanja.
 Maka anggaran yang telah ditetapkan tidak akan berubah hanya karena
 permintaan untuk layanan lebih besar karena manajemen dalam domain
 publik harus melihat anggaran sebagai pilihan politik.
 Peran administrator pajak sangat vital dalam sebuah kehidupan bernegara
 karena harus mengumpulkan pajak dari masyarakat yang jumlahnya
 jutaan orang. Menurut Wahju Tumakaka selaku Direktur Transformasi
 Proses Bisnis Direktorat Jenderal Pajak dalam Ramadhan Triwijanarko
 (2014) bahwa seorang administrator pajak memiliki tiga kriteria yaitu:
 1) Secara generik, administrator pajak melaksanakan mandat undang-
 undang untuk menegakkan peraturan perpajakan agar ada
 kepatuhan dari masyarakat.
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 2) Administrator pajak harus memiliki tiga fungsi yakni pelayanan,
 pengawasan dan penegakan hukum. Kemudian seorang
 administrator pajak secara terus menerus harus memfasilitasi wajib
 pajak agar menjadi lebih mudah dalam melaksanakan
 kewajibannya (harus membuat wajib pajak menjadi lebih mudah,
 lebih murah dan lebih cepat dalam membayar pajak).
 3) Dalam sistem „self assessment‟ fungsi pengawasan seorang
 administrator pajak adalah meyakinkan bahwa yang diberikan self
 asses telah dijalankan sesuai undang-undang dalam
 pelaksanaannya.
 Sistem „self asssessment‟ memberikan kepercayaan yang tinggi kepada
 Wajib Pajak (WP) untuk memenuhi kewajiban pajaknya secara mandiri,
 penyuluhan (edukasi) kepada WP memegang peran yang sangat strategis
 untuk mewujudkan masyarakat Wajib Pajak yang memiliki kepatuhan dan
 kesadaran pajak yang tinggi. Agar pelaksanaan penyuluhan dapat
 dilakukan secara terstruktur, terarah dan terukur, maka fokus penyuluhan
 dibagi menjadi tiga yaitu penyuluhan kepada calon WP, WP baru dan WP
 terdaftar (Per Dirjen Pajak No. PER-03/PJ/2013).
 Pengertian penyuluhan merujuk Undang Undang RI Nomor: 16 Tahun
 2006 pasal 1 ayat 2) bahwa “Penyuluhan pertanian, perikanan dan
 kehutanan yang selanjutnya disebut penyuluhan adalah proses
 pembelajaran bagi pelaku utama dan pelaku usaha agar mereka mau dan
 mampu menolong dan mengorganisasikan dirinya dalam mengakses
 informasi pasar, teknologi, permodalan, dan sumber daya lainnya sebagai
 upaya meningkatkan produktivitas, efisiensi usaha, pendapatan dan
 kesejahteraanya serta meningkatkan kesadaran dalam pelestarian
 lingkungan hidup”.
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 Kegiatan penyuluhan dilakukan berdasarkan siklus manajemen
 penyuluhan yaitu perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan
 monitoring-evaluasi penyuluhan. Pengaturan mengenai pembiayaan
 penyuluhan antara lain standar minimal biaya operasional, sumber
 pembiayaan, serta alokasi dan distribusi biaya. Standar minimal biaya
 operasional meliputi: perjalanan tetap, biaya perlengkapan, biaya
 percontohan dan demonstrasiplot (demplot), biaya penyusunan materi
 penyuluhan dan biaya penyusunan rencana kerja.
 Metode penyuluhan yang dilaksanakan antara lain seminar, workshop,
 lokakarya, magang, studi banding, temu lapang, temu teknologi, sarasehan
 (Penjelasan atas UU RI No: 16 Tahun 2006 pasal 26 ayat 4). Penyuluhan
 pertanian adalah suatu pendidikan non formal bagi petani dan keluarganya
 yang bertujuan meningkatkan kesejahteraan petani dengan titik fokus pada
 perubahan pengetahuan, sikap (perilaku) dan keterampilan.
 Kompetensi adalah kemampuan untuk melaksanakan suatu pekerjaan atau
 tugas yang dilandasi atas keterampilan dan pengetahuan serta didukung
 oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut.
 Praktik “Relationship Marketing” sangat relevan bagi perusahaan jasa
 (termasuk organisasi KPP Pratama dan KP2KP) yang menghadapi kondisi
 berikut:
 1. Pelanggan jasa membutuhkan jasa secara periodik atau terus menerus
 (jasa pelatihan pelaksanaan peraturan perpajakan kepada calon wajib
 pajak, wajib pajak baru dan wajib pajak terdaftar).
 2. Pelanggan jasa mampu mengendalikan pilihan pemasok jasa (wajib
 pajak memilih memberikan kuasa kepada konsultan pajak (sesuai
 PMK Nomor 111/PMK.03/2014) atau wajib pajak memilih langsung
 melaksanakan kewajiban perpajakannya melalui counceling dengan
 Account Representative yang disediakan oleh Kantor Pelayanan Pajak.
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 3. Ada banyak pemasok jasa alternatif dan beralihnya pelanggan dari
 pemasok satu ke yang lain merupakan hal yang lazim (Wajib Pajak
 akan melakukan pembayaran secara manual ke Bank/kantor Pos
 Tempat Pembayaran dengan bukti pencantuman NTPN pada SSP atau
 melalui ATM (BRI, BCA, BNI dan Bank Mandiri untuk WP PP
 46/2013) atau menggunakan fasilitas e-Payment.
 “Relationship Marketing” adalah menarik, mempertahankan dan
 meningkatkan relasi pelanggan (Leonard L Berry (1983) dalam Fandy
 Tjiptono, Ph.D & Gregorius Chandra, 2011). Dalam konteks ini, melayani
 dan menjual produk/jasa kepada pelanggan saat ini sama pentingnya
 dengan mendapatkan pelanggan baru. Tiga faktor penting yang dapat
 mengembangkan kepercayaan, komitmen dan kerja sama yang efektif
 dalam pemasaran relasional yaitu economic content, resource content dan
 social content (Morgan dalam Arduna Hasan, 2009). Pada pasar yang
 didasarkan pada transaksi, partisipan memfokuskan secara ekslusif pada
 economic content. Meskipun pada pertukaran relasional focus diperluas,
 economic content tetap penting bagi semua pihak dalam pemasaran
 relasional.
 Menurut Morgan dalam Arduna (2009) economic content adalah manfaat
 ekonomi yang diterima partisipan yang terlibat dalam relationship, yang
 bermakna sama dengan ikatan finansial yang disampaikan oleh Zeithhaml
 dan Bitner (2003) yang menyatakan bahwa pelanggan bersedia masuk
 dalam relationship terutama karena adanya ikatan finansial (financial
 bond) yaitu ikatan yang muncul dari adanya insentif keuangan yang
 diterima pihak yang menjalin hubungan. Contoh dari insentif keuangan
 antara lain adalah harga yang lebih rendah untuk volume pembelian yang
 lebih besar atau harga yang lebih rendah untuk pelanggan yang telah lama
 menjadi pelanggan perusahaan.
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 Resource content dapat berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan,
 menurut Morgan & Hunt (1994), sumber daya memiliki peran strategis
 dalam relationship. Kemampuan perusahaan untuk membangun dan
 mempertahankan relationship didasarkan pada kepemilikan sumber daya
 unik yang bernilai, langka dan sulit untuk ditiru. Pelanggan memiliki
 tingkat kepercayaan yang tinggi pada suatu perusahaan yang memiliki
 sumber daya yang dapat dihandalkan dan tidak akan menimbulkan
 masalah yang merugikan organisasi/ perusahaan.
 Social content merupakan interaksi sosial yang terjadi antara pembeli dan
 penjual. Interaksi ini dapat mempererat hubungan antar individu
 (Bendapuli & Leone, 2002). Social content mempengaruhi kepercayaan
 karena situasi pertukaran tertentu penuh dengan ketidakpastian dan oleh
 karena itu pihak-pihak yang terlibat harus saling mempercayai. Selain itu
 interaksi sosial akan membuat karyawan memiliki pemahaman yang benar
 mengenai kebutuhan pelanggan sehingga mereka dapat memenuhi
 kebutuhan tersebut dan akan menimbulkan kepuasan pelanggan.
 B. Kualitas Pelayanan
 Kualitas pelayanan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh
 perusahaan. Pelayanan yang berkualitas akan memberikan rasa puas
 kepada pelanggan. Dengan pelayanan yang berkualitas tersebut,
 diharapkan produk dan jasa suatu perusahaan dapat diingat oleh
 pelanggan. Dengan pelanggan selalu mengingat produk dan jasa yang kita
 miliki, diharpakan mereka tidak tergiur dengan tawaran kompetitor.
 Kottler dalam Ariyani dan Rosinta (2010) mengatakan semakin tingginya
 tingkat persaingan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak
 alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan
 akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa
 produk.
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 Gerakan reformasi sektor publik di seluruh dunia pada 1990-an,
 dikodifikasikan sebagai New Public Management (NPM) telah ditujukan
 untuk 'membina kinerja budaya yang berorientasi pengurangan pemusatan
 di sektor publik' (OECD, 1995). Reformasi yang ditandai dengan elemen-
 elemen kunci termasuk meningkatnya penggunaan pasar dan persaingan
 dalam penyediaan layanan publik dan meningkatkan penekanan pada
 kinerja, output dan orientasi pelanggan. Salah satu konsekuensi dari
 reformasi ini telah reorientasi pelayanan publik terhadap konsumen.
 Tekanan untuk layanan publik yang berkualitas lebih baik, dari pengguna
 layanan seperti kebutuhan perubahan organisasi dan harapan organisasi
 meningkat dalam hal bagaimana mewujudkan layanan yang baik (Flynn,
 1995) dalam Christine S Williams & Mark N K Saunders, 2008.
 Konsumen menilai kualitas dari layanan jasa (service quality), menurut
 Berry et al. (1994), berdasarkan lima dimensi yaitu reliability (dapat
 diandalkan untuk memberikan service yang dijanjikan secara akurat),
 responsiveness/ daya tanggap (kemauan untuk membantu pelanggan dan
 memberikan layanan yang cepat), assurance/jaminan (pengetahuan dan
 kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk menyampaikan
 kepercayaan dan keyakinan), empathy (memberikan keperdulian dan
 perhatian individual kepada pelanggan) dan tagibles/bukti fisik
 (penampilan secara fisik dari fasilitas, peralatan, karyawan dan peralatan
 komunikasi).
 C. Kepatuhan Wajib Pajak
 Wajib Pajak yang memenuhi persyaratan tertentu dan dapat diberikan
 pengembalian pendahuluan kelebihan pembayaran pajak (berdasarkan
 Peraturan Menteri Keuangan RI Nomor 198/PMK.03/2013 pasal 2)
 meliputi:
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 a. Wajib Pajak orang pribadi yang tidak menjalankan usaha atau
 pekerjaan bebas yang menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahunan
 Pajak Penghasilan lebih bayar restitusi;
 b. Wajib Pajak orang pribadi yang menjalankan usaha atau pekerjaan
 bebas yang menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahunan Pajak
 Penghasilan lebih bayar restitusi dengan jumlah lebih bayar paling
 banyak Rp 10.000.000,00 (sepuluh juta rupiah);
 c. Wajib Pajak badan yang menyampaikan Surat Pemberitahuan
 Tahunan Pajak Penghasilan lebih bayar restitusi dengan jumlah lebih
 bayar paling banyak Rp 100.000.000,00 (seratus juta rupiah); atau
 d. Pengusaha Kena Pajak yang menyampaikan Surat Pemberitahuan
 Masa Pajak Pertambahan Nilai lebih bayar restitusi dengan jumlah
 lebih bayar paling banyak Rp 100.000.000,00 (seratus juta rupiah).
 Selain memenuhi persyaratan tertentu sebagaimana dimaksud,
 pengembalian pendahuluan kelebihan pembayaran pajak harus didasarkan
 pada analisis risiko yang pedomannya ditetapkan oleh Direktur Jenderal
 Pajak. Analisis risiko harus mempertimbangkan perilaku dan kepatuhan
 Wajib Pajak yang dapat berupa:
 a. kepatuhan penyampaian Surat Pemberitahuan;
 b. kepatuhan dalam melunasi utang pajak; dan
 c. kebenaran Surat Pemberitahuan untuk Masa Pajak, Bagian Tahun
 Pajak, dan Tahun Pajak sebelum-sebelumnya.
 Yadnyana (2009) dalam Arabella dan Yenni (2013) mengukur pandangan
 terhadap sanksi perpajakan menggunakan indikator sebagai berikut:
 1. Sanksi pidana yang dikenakan bagi pelanggar aturan pajak
 memberatkan.
 2. Sanksi administrasi yang dikenakan bagi pelanggar aturan pajak
 memberatkan.
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 3. Pengenaan sanksi yang cukup berat merupakan salah satu sarana
 untuk mendidik Wajib Pajak.
 4. Sanksi pajak harus dikenakan kepada pelanggarnya tanpa toleransi.
 Persepsi atas sanksi perpajakan merupakan gambaran yang terstruktur dan
 bermakna pada hukuman yang dikenakan kepada wajib pajak yang tidak
 mengikuti ketentuan perundang-undangan. Persepsi tentang sanksi
 perpajakan berpengaruh positif terhadap kepatuhan pelaporan wajib pajak
 orang pribadi dan penelitian Karsimiati menunjukkan bahwa sikap wajib
 pajak terhadap sanksi denda berpengaruh negatif terhadap kepatuhan wajib
 pajak (Muliary dan Ery (2006)).
 Meskipun jumlah wajib pajak dari tahun ke tahun semakin bertambah
 namun terdapat kendala yang dapat menghambat upaya peningkatan tax
 ratio, kendala tersebut adalah kepatuhan wajib pajak. Kenyataan
 menunjukkan bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak untuk melaporkan
 pajaknya masih rendah.
 Tabel 1.5. Kondisi Kepatuhan Wajib Pajak Tahun 2013 (Nasional)
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 Kecilnya kontribusi penerimaan pajak dari Wajib Pajak Orang pribadi di
 tahun 2011 dan 2012 hanya sebesar 9,43 % dan 9,98 % dari total
 penerimaan pajak serta rendahnya persentase Wajib Pajak OP yang
 melakukankan pembayaran dibandingkan dengan jumlah Wajib Pajak OP
 terdaftar yang hanya 12,36 % ditahun 2011 dan 10,88 % ditahun pajak
 2012 mengundang banyak pertanyaan dan mencoba untuk menggali lebih
 dalam mengenai potensi, apalagi apabila dibandingkan dengan data
 pembanding yang diperoleh DJP dimana terjadi peningkatan yang cukup
 signifikan di simpanan bank baik berupa giro, tabungan dan deposito
 Wajib Pajak OP (sumber : data simpanan LPS).
 Penelitian Yesi Mutia Basri et.al. (2013) menggunakan faktor penentu
 terjadinya niat berperilaku tidak patuh yang digunakan oleh Benk (2011)
 dengan menambahkan faktor kontrol perilaku wajib pajak yaitu
 religiusitas. Pengaruh religiusitas terhadap ketaatan pajak sebelumnya
 diteliti oleh Pope dan Mohdali (2010). Religiusitas merupakan tingkat
 keyakinan spiritual dalam diri Wajib Pajak yang mempengaruhi perilaku
 untuk melakukan pembayaran pajak. Seseorang yang memiliki religiusitas
 yang tinggi dapat mengontrol dirinya untuk tidak melakukan penipuan
 pajak ( Pope dan Mohdali,2010). Penelitian ini juga menguji pengaruh niat
 berperilaku terhadap perilaku ketidak patuhan Wajib Pajak.
 Penelitian ini juga menggunakan Theory of Planed Behavior (Ajzen, 1991)
 Theory of Planned Behavior (TPB) menjelaskan bahwa adanya niat untuk
 berperilaku dapat menimbulkan perilaku yang ditampilkan oleh individu.
 Sedangkan niat untuk berperilaku itu muncul karena ditentukan oleh 3
 faktor penentu yaitu: (1) behavioral beliefs, yaitu keyakinan individu akan
 hasil dari suatu perilaku dan evaluasi atas hasil tersebut (beliefs strength
 and outcome evaluation), (2) normatif beliefs, yaitu keyakinan tentang
 harapan normatif orang lain dan motivasi untuk memenuhi harapan
 tersebut (normatif beliefs and motivation to comply), dan (3) control
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 beliefs, yaitu keyakinan tentang keberadaan hal-hal yang mendukung atau
 menghambat perilaku yang akan ditampilkan (control beliefs) dan
 persepsinya tentang seberapa kuat hal-hal yang mendukung dan
 menghambat perilakunya tersebut (perceived power).
 Berdasarkan fakta tersebut di atas, penulis bermaksud melakukan
 penelitian atas kinerja penyuluhan perpajakan serta penelitian tingkat
 kepuasan Wajib Pajak sebagai pelanggan atas pelayanan yang diperoleh
 dari produk jasa dari Kantor Pelayanan, Penyuluhan dan Konsultasi
 Perpajakan Sukadana, dengan judul: “Pengaruh Kualitas Penyuluhan
 Perpajakan dan Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib
 Pajak KP2KP Sukadana – Lampung Timur”.
 1.2. Rumusan Permasalahan
 Berdasarkan latar belakang penelitian diatas maka rumusan permasalahan
 dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
 a. Apakah kualitas penyuluhan secara parsial berpengaruh terhadap
 tingkat kepatuhan wajib pajak di Lampung Timur?
 b. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap tingkat
 kepatuhan wajib pajak di Lampung Timur?
 c. Apakah kualitas penyuluhan dan kualitas pelayanan secara simultan
 berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak di Lampung
 Timur?
 1.3. Rumusan Permasalahan dan Tujuan Penelitian
 Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
 a. Menganalisis apakah kualitas penyuluhan secara parsial berpengaruh
 terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak di Lampung Timur.
 b. Menganalisis apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
 tingkat kepatuhan wajib pajak di Lampung Timur.
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 c. Menganalisis apakah kualitas penyuluhan dan kualitas pelayanan
 secara simultan berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak di
 Lampung Timur?
 1.4. Manfaat Penelitian
 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi dunia pendidikan,
 administrasi pemerintahan dan dunia usaha, beberapa manfaat yang dinginkan
 dari penelitian ini adalah :
 a. Bagi dunia pendidikan dan administrasi pemerintahan, diharapkan
 penelitian ini menjadi sumber atau refrensi pengetahuan tentang
 kepatuhan Wajib Pajak KP2KP Sukadana wilayah Lampung Timur.
 b. Bagi Direktorat Jenderal Pajak, penelitian ini diharapkan dapat
 memberikan manfaat untuk digunakan sebagai pertimbangan dan
 evaluasi terhadap strategi penyuluhan dan pelayanan dan akan
 dijalankan dalam memenuhi tingkat kepuasan tertinggi bagi Wajib
 Pajak dan pencapaian target penerimaan perpajakan.
 1.5. Kerangka Pemikiran
 Berdasarkan berbagai teori dalam tinjauan pustaka dan permasalahan yang
 melatar belakangi penelitian ini, maka dibangun kerangka pemikiran model
 struktural yang ditunjukkan gambar berikut:
 Gambar 1.4. Paradigma Penelitian
 KUALITAS PENYULUHAN (X1)Indikator
 1. Pengetahuan Penyuluh2. Ketrampilan Penyuluh3. Perilaku Penyuluh
 KUALITAS PELAYANAN ( X2 )Indikator
 1. Reliabilitas 2. Daya Tanggap 3. Jaminan4. Empati5. Bukti Fisik
 KEPATUHAN ( Y )Indikator
 1. Persepsi Keadilan2. Norma 3. Sanksi
 Variabel X1
 Variabel X2
 Variabel Y
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 Dari Gambar 1.3. paradigma penelitian tersebut diatas dapat dijelaskan bahwa
 variabel kualitas penyuluhan perpajakan terdiri atas tiga sub variabel yaitu:
 1. Economic Content, yang terdiri atas atribut:
 Kesesuaian antara biaya dan manfaat yang diperoleh menggunakan
 produk/jasa KP2KP.
 Biaya yang dikeluarkan pelanggan apabila menggunakan jasa
 pelatihan perpajakan lainnya.
 2. Resource Content (Penyuluh mampu membuat perubahan pengetahuan
 dan keterampilan kepada Wajib Pajak), yang terdiri atas atribut:
 Citra organisasi dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
 Rasa aman yang dirasakan pelangan apabila menggunakan produk
 3. Social Content (sikap atau perilaku penyuluh terhadap Wajib Pajak),
 yang terdiri atas atribut:
 Penyampaian informasi yang diberikan KP2KP baik secara formal
 Interaksi karyawan dengan pelanggan yang secara personal.
 Variabel kualitas pelayanan terdiri atas lima sub variabel yaitu:
 1. Reliabilitas, yang terdiri atas atribut:
 menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan,
 dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa wajib pajak
 menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama kali,
 menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan dan
 menyimpan catatan/ dokumen tanpa kesalahan.
 2. Daya tanggap, yang terdiri atas atribut:
 menginformasikan WP tentang kepastian waktu penyampaian jasa,
 layanan yang segera/cepat bagi wajib pajak,
 kesedian untuk membantu wajib pajak,
 kesiapan untuk merespon permintaan wajib pajak.
 3. Jaminan, yang terdiri atas atribut:
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 karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para wajib pajak,
 membuat wajib pajak merasa aman sewaktu melakukan transaksi,
 karyawan yang secara konsisten bersikap sopan,
 karyawan yang mampu menjawab pertanyaan Wajib Pajak.
 4. Empati, yang terdiri atas atribut:
 memberikan perhatian individual kepada para wajib pajak,
 karyawan yang memahami kebutuhan wajib pajak,
 waktu beroperasai (jam kantor) yang nyaman.
 5. Bukti Fisik, yang terdiri atas:
 peralatan modern, fasilitas yang berdaya tarik visual,
 karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional serta materi-
 materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual.
 Variabel tingkat kepatuhan terdiri atas tiga sub variabel yaitu:
 1. Persepsi terhadap Keadilan Sistem Perpajakan
 Keadilan jumlah Pajak Penghasilan yang dibayar dibandingkan
 dengan orang yang memiliki penghasilan lebih.
 Keadilan jumlah Pajak Penghasilan yang dibayar dibandingkan
 dengan orang yang memiliki penghasilan sama.
 Keadilan jumlah Pajak Penghasilan yang dibayar dibandingkan
 dengan pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah.
 Pengaruh referensi (keluarga, teman dan rekan bisnis) untuk
 melaporkan penghasilan tambahan dari usaha atau bisnis yang
 dijalankan.
 2. Norma Moral
 Perasaan bersalah jika tidak melaporkan penghasilan tambahan dari
 usaha atau bisnis yang dijalankan.
 3. Besarnya Sanksi
 Tingkat keseriusan hukuman jika tidak melaporkan seluruh
 penghasilan.
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 1.6. Hipotesis
 Dari kerangka pemikiran tersebut diatas dapat dituliskan hipotesis penelitian
 sebagai berikut :
 Hipotesa 1: Kualitas penyuluhan perpajakan berpengaruh terhadap tingkat
 kepatuhan Wajib Pajak di Lampung Timur.
 Hipotesa 2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan
 Wajib Pajak di Lampung Timur.
 Hipotesa 3: Kualitas penyuluhan dan kualitas pelayanan secara simultan
 berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan Wajib Pajak di
 Lampung Timur.
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