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Salah satu faktor penting untuk meningkatkan kesadaran
membayar pajak adalah kemudahan urusan pajak. Kemudahan itu
diperoleh wajib dari layanan yang diberikan oleh kantor pelayanan
pajak. Seiring dengan transformasi administrasi dari konvensional
ke digital terjadi banyak peningkatan kemudahan yang diperoleh
para wajib pajak.  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
dampak layanan terhadap kesadaran membayar pajak pada pelaku
usaha mikro kecil dan menengah. Methode penelitian ini kuantitatif
deskriptif pada populasi pelaku UMKM di Ternate dengan sampel
97 responden. Data dihimpun dengan menggunakan kuisioner yang
diisi secara langsung oleh reponden yang sudah ditentukan. Dari
hasil uji secara parsial pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak UMKM, diperoleh nilai koefisien regresi
sebesar 2,222 > t tabel 1,989 dengan nilai signifikansi 0,029 < 0,05.
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
pelaku UMKM di kota Ternate.

One important factor in increasing awareness of paying taxes is the ease
of tax matters. This convenience must be obtained from the services
provided by the tax services office. Along with the transformation of
administration from conventional to digital, there have been many
increases in convenience for taxpayers.  This research aims to analyze
the impact of services on awareness of paying taxes among micro, small
and medium enterprises. This research method is descriptive
quantitative on the population of MSME actors in Ternate with a sample
of 84 respondents. Data was collected using a questionnaire which was
filled in directly by the designated respondents. From the partial test
results of the influence of service quality on MSME taxpayer
compliance, a regression coefficient value of 2.222 > t table 1.989 was
obtained with a significance value of 0.029 < 0.05. The research results
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concluded that service quality has a significant influence on taxpayer
compliance of MSMEs in the city of Ternate.

1.  Pendahuluan
Penyelenggaraan pembangunan nasional memerlukan sumber daya keuangan yang

besar, sehingga diperlukan sumber pendapatan bagi negara (Juliarmini, D. P. E. 2020). Dalam
UU Nomor 17 tahun 2003 menyebutkan bahwa pendapatan negara adalah semua penerimaan
yang berasal dari penerimaan perpajakan, penerimaan negara bukan pajak serta penerimaan
hibah dari dalam dan luar negeri. Sebagai penyandang dana pembangunan negara, pajak
merupakan alat yang sangat penting untuk menunjang kualitas, kesejahteraan, dan terciptanya
masyarakat adil dan makmur.

Pajak juga merupakan salah satu sumber pendapatan nasional terbesar di negara
Indonesia. Hal tersebut dibuktikan dengan realisasi pendapatan negara pada penerimaan
perpajakan sampai dengan akhir tahun 2022 mencapai Rp 2.034,5 Triliun (114,0 % dari target
APBN), tumbuh 31,4% year on year (yoy). Dari penerimaan perpajakan tersebut, komponen
PPh Non migras paling besar berkontribusi dalam penerimaan pajak, yakni kontribusinya
mencapai 53,6 % terhadap realisasai penerimaan pajak (Komwasjak, 2023). Meskipun pajak
non migras memiliki potensi yang cukup besar, akan tetapi potensi pajak non migras dari sektor
swasta ini belum dicapai secara maksimal.

Usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) sebagaimana yang tercantum di dalam
Undang-Undang No. 20 tahun 2008 menyebutkan bahwa UMKM adalah sebuah usaha atau
bisnis yang dijalankan oleh individu, rumah tangga maupun badan usaha yang berskala kecil.
UMKM juga memiliki peran yang sangat strategis dalam pembangunan ekonomi nasional,
karena selain dapat memberikan kontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi dalam negeri juga
dapat menyerap jumlah tengga kerja yang besar (Wijaya, 2023).

Berdasarkan data dari kementrian koperasi dan UKM Republik Indonesia, jumlah
UMKM di Indonesia terus mengalami peningkatan. Yang mana jumlah UMKM di tahun 2016
sebanyak 61.651.177 meningkat menjadi 65.456.497 pada tahun 2019 dan diperkirakan terus
meningkat di tahun-tahun berikutnya (Simanjuntak et al., 2023). Ternate sebagai kota
penghubung yang mendistribusikan barang dan jasa di seluruh wilayah kepulauan Maluku
Utara, membuka peluang UMKM berkembang pesat (Syaifuddin et al., 2023).

Selain itu, dari banyaknya jumlah UMKM yang ada di Indonesia hanya sebagian kecil
saja yang memiliki Nomor Induk Berusaha (NIB). Hal ini juga diungkapkan oleh Albertien E.
Pirade dalam media tirto.id-ekonomi yang dirilis oleh Andrian Pratama Taher pada Agustus
(2022), menyatakan bahwa di bulan Agustus 2021 sampai Juli 2022 tercatat jumlah UMKM
yang memiliki NIB tembus sampai 1,5 juta UMKM yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia
(Juliarmini, D. P. E. 2020). Karakteristik UMKM di kota Ternate mempunyai kemiripan
dengan nasabah bank-bank syariah di berbagai tempat (Syaifuddin et al., 2023).

Untuk dapat meningkatkan kepatuhan pada wajib pajak, pemerintah telah membuat
kebijakan dengan menurunkan tarif pajak penghasilan dari 1% menjadi 0.5% yang tercantum
dalam peraturan pemerintah No 23 tahun 2018. Aturan tersebut berlaku bagi wajib pajak
dengan peredaran bruto tertentu. Yakni omzetnya tidak melebihi Rp4,8 Miliar. Namun,
penurunan tarif pajak 0,5% dianggap masih terlalu memberatkan bagi pelaku usaha UMKM
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(Tukhfatul Aeny et al., 2023). Sebab, penerapan tarif pajak tersebut masih belum
memperhitungkan untung dan rugi wajib pajak. Selain itu, pemberlakuan pajak UMKM
sebesar 0,5% dari total omzet dinilai masih belum menguntungkan dikarenakan perusahaan
sebagai pengusaha UMKM masih merasakan beban biaya tambahan dalam proses
produksinya.

Beberapa faktor penyebab rendahnya tingkat kepatuhan pajak sebagaimana dinyatakan
oleh Akbar dkk, dalam Tukhfatul Aeny et al., (2023), di antaranya yaitu ketidakpuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik, pembangunan infrastruktur yang tidak merata, dan
banyaknya kasus korupsi yang dilakukan pejabat tinggi. Selain itu, dalam beberapa kegiatan
sosialisasai perpajakan yang dilaksanakan, adapaun pada sesi tanya jawab dimana salah satu
penyebabnya adalah masyarakat kurang merasakan manfaat dari pembayaran pajak yang
dilakukan, seperti masih banyaknya jalan yang rusak, sarana publik yang tidak memadai serta
kasus korupsi yang kerap terjadi pada pejabat eksekutif pemerintah pusat maupun daerah
(Tukhfatul Aeny et al., 2023).

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kenyamanan terhadap wajib pajak dan
hal tersebut tentunya dapat meningkatkan kepatuhan pada wajib pajak. Dalam penelitaian yang
dilakukan oleh(Irawan & Putri, 2022a), hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas
pelayanan petugas pajak berpengarug positif terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM.
Sedangkan hal tersebut betolakbelakan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Irawan & Putri,
2022a), dimana hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM.

2. Metodologi

Desain
Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kuantitatif terhadap responden

pelaku UMKM untuk melihat hubungan pengaruh antara variable layanan pajak dengan
variable kesadaran membayar pajak. Metode statistik inferensial digunakan untuk menguji
hubungan dan pengaruh antar dua variabel tersebut. Penentuan sampel, penyusunan kuisioner,
uji kualitas data, methode pengumpulan data dan methode analisis data menggunakan standar
uji statistik (Sugiyono, 2013).

Pengumpulan Data
Untuk membuat kesimpulan yang valid maka methode pengumpulan data

menggunakan instrumen kuisioner sesuai dengan standar teori yang mendasari variable
variable penelitian. Variabel independent dalam penelitian ini adalah kesadaran membayar
pajak dengan mengajukan butir butir pernyataan yang dikuantifikasi dengan skala linker.
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah layanan terhadap wajib pajak dengan
mengajukan butir pernyataan yang juga dikuantifikasi dengan skala linker (Lantu et al., 2016).

Metode pengumpulan data yang peneliti peroleh yaitu dengan menggunakan metode
survei melalui angket atau kuesioner (Sugiyono, 2013). Survei adalah teknik pengumpulan data
yang menyajikan kepada responden serangkaian pertanyaan atau jawaban tertulis.  Kuisioner
tersebut disebarkan mealaui google form yang kemudian diberikan kepada responden.
Pertanyaan yang dijawab oleh para responden diukur dengan menggunakan skala likert dalam
lima kategori jawaban diantaranya; sangat setuju (SS), setuju (S), ragu-ragu (RG), tidak setuju
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(KS), dan sangar tidak setuju (STS). Data-data yang kemudian diperoleh dapat diolah dengan
menggunakan alat bantu dari aplikasi IBM SPSS Windows.

Analisis Data
Sebelum dilakukan analisis data dilakukan uji valididtas dan uji reliabilitas. Dalam

analisis data dilakukan beberapa alat analisis yaitu : analisis regresi, uji asumsi klasik, uji
heteroskodastisitas (Lantu et al., 2016; Sugiyono, 2013). Dalam menganalisa datanya juga
menggunakan perspektif methode penelitian interdisipliner, sehingga mendapatkan ulasan
yang lebih komprehensif (Syaifuddin, 2019).

3. Hasil
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang dikumpulkan

melalui angket atau kuesioner yang dibagikan kepada responden penelitian. Isi dari kuesioner
ini adalah jawaban responden per indikantor yang terdiri dari variabel dependen yakni
kepatuhan wajib pajak UMKM dan variabel independent yaitu kualitas pelayanan, kesadaran
wajib pajak dan pengetahuan pajak. Dalam artikel ini yang diuji adalah pengaruh tunggal
kualitas layanan terhadap kesadaran membayar pajak pada UMKM di kota Ternate.

Jumlah data kuesioner yang disebarkan kepada responden berjumlah 97 buah dan
jumlah yang kembali sebanyak 85 kuesioner yang mana 61 jawaban responden diperoleh
mealuli google form dan 24 responden disebarkan secara langsung. Pada awalnya kuesioner
yang peneliti sebarkan hanya menggunkan google form saja, namun target responden yang
mengisi kuesioner tersebut belum memenuhi target sehingga peneliti mengambil keputusan
untuk menyebarkan sebagian kuesioner secara langsung. Yang mana kuesioner yang dibagikan
secara langsung kepada responden sebanyak 36 kuesioner yang kembali 24 yang tidak kembali
7 dan 5 buah kuesioner tidak dapat digunkan. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunkan simple random sampling.

Deskripsi Responden

1) Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 1 Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Laki-Laki 29 34,1%
Perempuan 56 65,9 %
Total 85 100%

Sumber: Data primer yang diolah 2023

Pada Tabel 1 di atas menunjukan bahwa sebagian besar responden di dominasi oleh
perempuan yang mana berjumlah perempuan sebanyak 56 orang atau 65,9% dan responden
laki-laki sebanyak 29 orang atau 34,1%.
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2) Deskripsi responden berdasarkan umur

Tabel 2 Deskripsi responden berdasarkan umur

Umur Jumlah Persentase
20-25 tahun 15 17,6%
26-30 tahun 14 16,5%
31-35 tahun 33 38,8%
>36 tahun 23 27,1%
Total 85 100%

Sumber: Data primer yang diolah 2023

Berdasarkan table 2 di atas menunjukan bahwa sebagian besar reponden berumur 31-
35 tahun yang berjumlah sebanyak 33 orang atau 38,8%, jumlah responden berumur 20-25
tahun sebanyak 15 orang atau 17,6%, umur 26-30 sebanyak 14 atau 16,5%, dan usia responden
yang lebih dari 36 tahun sebanyak 23 orang atau 27.1%.

3) Deskripsi responden berdasarkan Pendidikan

Tabel 3 Deskripsi responden berdasarkan pendidikan

Pendidikan Jumlah Persentase
SD 3 3,5%
SMP 10 11,8%
SMA 43 50,6%
Diploma 3 7 8,2%
S1 22 25,9%
Lainnya 0 0
Total 85 100%

Sumber: Data primer yang diolah 2023

Tabel 3 di atas menunjukan bahwa sebagian besar responden yakni berasal dari lulusan
SMA yang mana berjumlah sebanyak 43 orang atau 50,6%, lulusan SD sebanyak 3 orang atau
3,5%, lulusan SMP sebanyak 10 orang atau 11,8%, lulusan Diploma 3 sebanyak 7 orang atau
8,2%, dan lulusan S1 sebanyak 22 orang atau 25,9%.

4) Deskripsi responden berdasarkan Usia Perusahaan

Tabel 4 Deskripsi responden berdasarkan usia perusahaan

Usia Perusahaan Jumlah Persentase

1-5 tahun 30 35,9%
6-10 tahun 27 31,8%
>11 tahun 28 32,9%
Total 85 100%

Sumber: Data primer diolah 2024

Berdasarkan table 4 di atas menunjukan bahwa sebagian besar usia perusahaan atau
umur usaha responden yaitu 1-5 tahun dengan jumlah sebanyak 30 atau 35,9%, 6-10 tahun
sebanyak 27 atau 31.8%, dan usia perusahaan yang lebih dari 11 tahun sebanyak 28 atau 32,9%.
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5) Deskripsi responden berdasarkan Jenis Usaha

Table 5 Deskripsi responden berdasarkan jenis usaha

Jenis Uasa Jumlah persentase
Dagang 45 52,9%
Jasa 15 17,6%
Produksi 10 11,8%
Lainnya 15 17,6%
Total 85 100%

Sumber: Data primer diolah 2023

Berdasarkan tabel 5 di atas menunjukan bahwa sebagian besar jenis usaha responden
yaitu usaha dagang yang mana berjumlah sebanyak 45 atau 52,9%, sebanyak 15 atau 17,6%
pelaku usaha jasa, sebanyak 10 atau 11,8% pelaku usaha dari usaha produksi, dan sebanyak 15
atau 17,6% pelaku usaha dari usaha lainnya.

Menurut Kusuma dalam Desi Permata Sari, mengatakan bahwa pelayanan adalah suatu
proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan
hubungan interpersonal agar tercipta kepuasan dan keberhasilan (Indriyani & Askandar, 2018).
Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang dapat menjamin kepuasan pelanggan,
berada dalam lingkup pemenuhan standar pelayanan yang bertanggung jawab, dan harus
dilakukan secara berkesinambungan (Yuliati & Fauzi, 2020).

Adapun indikator yang digunakan dalam variabel kualitas pelayanan yaitu:
1. Petugas pajak bekerja secara profesional untuk meningkatkan kepercayaan dan pelayanan

wajib pajak.
2. Petugas pajak bersikap ramah dan sopan dalam melayani setiap wajib pajak.
3. Petugas pajak memberikan respon yang baik terhadap masalah yang dialami wajib pajak

terkait pembayaran pajak.
4. Petugas pajak cepat tanggap dalam membantu menyelesaikan persoalan yang dihadapi

wajib pajak.
5. Petugas pajak menguasai peraturan perpajakan dengan baik sehingga dapat membantu

wajib pajak dalam menyelesaikan kewajiban pajaknya (Irawan & Putri, 2022b).
Variabel dependent yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepatuhan wajib pajak.

Kepatuhan perpajakan mengacu pada sikap individualistis yang ditandai dengan niat untuk
memenuhi kewajiban mengenai pajak yang terutang sesuai tarif pajak yang dianjurkan
pemerintah. Kepatuhan perpajakan merupakan kesadaran yang timbul pada diri seluruh wajib
pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya (Permata Sari et al., 2019).

Adapun indikator yang digunakan dalam kepatuhan wajib pajak yaitu:
1. Memenuhi kewajiban pajak sesuai dengan ketentuan yang berlaku
2. Membayar pajak tepat waktu
3. Wajib pajak memenuhi persyaratan dalam membayar pajak
4. Wajib pajak mengetahui jatuh tempo pembayaran pajak  (Fuadi & Mangoting, 2013).

Uji validitas adalah untuk mengukur valid atau tidaknya pernyataan-pernyataan yang
dibuat dalam kuesioner. Suatu kuesioner atau survei dianggap valid jika pernyataan-pernyataan
dalam survei tersebut mengungkapkan sesuatu yang ingin diukur oleh survei tersebut. Cara
analisinya dengan menghitung koefisien korelasi antara masing-masing nilai pada setiap item
pernyataan dengan nilai total pada item pernyataan tersebut. Jika r hitung > dari r tabel maka
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setiap item pernyataan tersebut Valid. Taraf signifikansi yang digunkan adalah 5% dengan 
jumlah sampel sebanyak 85 responden. Berikut adalah rumus yg dipakai untuk menentukan 
besarnya jumlah r tabel.

Rumus:    df = n-2
Maka     df = n-2

=85-2
= 83

Dilihat pada t table product moment jumlah sampel n 83 pada tingkat signifikansi 5%
maka nilai r table yang didapat sebesar 0,2133. Maka untuk mengetahui valid atau tidaknya
kuesioner tersebut dilakukan dengan perhitungan statistik dengan menggunkan bantuan
aplikasi IBM SPSS 29. Hasil uji validitas dapat dilihat pada Tabel 4.6 di bawa ini.

Tabel 6 Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan Person 
Correlation

r tabel Keterangan

Kualutas 
Pelayanan 
(X1)

X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
X1.5

0,774
0,804
0,831
0,812
0,675

0,213
0,213
0,213
0,213
0,213

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber: Data primer diolah 2023

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen. Dalam pengujian ini dilakukan Jika nilai
signifikansi < 0.05 maka hipotesis dapat diterima Jika nilai signifikansi > 0,05 maka
hipotesis ditolak.

Gambar 1 Hasil Uji Validitas
Sumber: Data primer diolah 2023

Kepercayaan yang dipakai dalam penelitian ini yaitu 95%, maka nilai α = 0,05. Nilai
t tabel dapat dihitung dengan rumus di bawah ini.

t tabel = (α/2;n-k-1)
Keterangan:

α      :Tingkat kepercayaan
n      : Jumlah sampel
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k      : Jumlah variabel bebas
Berdasarkan rumus diatas maka dapat dihitung nilai t tabel adalah:

t tabel = (α/2; n-k-1)
t tabel = (0,005/2; 85-3-1)
t tabel = (0,025; 81)

Perhitungan diatas diketahui nilai t tabel α = 0,025 pada df=81 yaitu sebesar 1,989.
Nilai t tabel ini dipakai untuk menguji ketiga hipotesis tersebut. Dari hasil perhitungan uji
regresi berganda pada Gambar 1 diatas dapat memberikan penjelasan sebagai berikut:

Hasil uji secara parsial pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak
UMKM, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 2,222 > t tabel 1,989 dengan nilai
signifikansi 0,029 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Sehingga pada H1 yang menyatakan
adanya dugaan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak diterima.

Penelitian yang dilaksanakan di Kota Ternate ini menggunakan responden sebanyak
97 pelaku UMKM syariah, diantara 100 kuesioner yang telah didistribusikan. Responden
yang dipilih dalam penelitian ini merupakan UMKM yang telah menerapkan prinsip syariah
dalam operasional usahanya. Proses penyebaran kuesioner dimulai dari awal januari 2024.

Penelitian ini tujuannya untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak UMKM di kota Ternate. Berdasatkan hasil pengujian secara parsial
variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
UMKM. Hal ini dibukti dengan nilai koefisien regresi sebesar 2,222 > t tabel 1,989 dengan
nilai signifikansi 0,029 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Sehingga H1 yang
menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM
diterima.

Hasil pengujian parameter tersebut secara parsial, diketahui bahwa wajib pajak
menyadari akan pentingnya kualitas pelayanan yang diberikan dapat mempengaruhi
kepatuhan wajib pajak. Karena semakin baik pelayanan yang diberikan dan kepuasan wajib
pajak dapat terpenuhi maka hal tersebut dapat meningkatkan motivasi mereka untuk patuh.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Intan Purnamasari, yang
mengatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
UMKM (Purnamasari, 2019).

Hal ini sejalan dengan Teori Perilaku Terencana (Theory Planned Behavior), yang
ditemukan pada control beliefs, yang menyatakan bahwa keyakinan individu tentang fakor-
faktor yang dapat memfasilitasi ataupun menghambat perilaku (kepatuhan pajak) akan
mempengaruhi persepsi control perilaku yang dirasakan (Meslier et al., 2017; Shaban et al.,
2014). Artinya jika wajib pajak UMKM memiliki keyakinana bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan baik dan wajib pajak merasa puas terhadap pelayanan tersebut, maka persepsi
control perilaku mereka akan semakin tinggi. Semakin tinggi control perilaku yang
dirasakan, maka semakin besar kemungkinan wajib pajak berniat dan berusaha patuh
terhadap kewajibannya.

5. Kesimpulan
Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

Hal ini dapat disimpulkan bahwa wajib pajak menyadari akan pentingnya kualitas pelayanan
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yang diberikan dapat mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Karena semakin baik pelayanan
yang diberikan dan kepuasan wajib pajak dapat terpenuhi maka hal tersebut dapat
meningkatkan motivasi mereka untuk patuh.

Penelitian ini menyajikan pengaruh variable layanan terhadap kepatuhan wajib pajak
pelaku UMKM dalam membayar pajak. Tentu saja dalam praktiknya ada berbagai variabel
yang mempengaruhi wajib pajak. Namun demikian penelitian ini cukup valid dan jelas
pengaruh variabel layanan berpengaruh signifikan yang menjelaskan perilaku wajib pajak
UMKM di kota Ternate. Peningkatan kepatuhan membayar pajak masih bisa ditingkatkan
berdasarkan banyak hasil penelitian.
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