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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis sebab akibat permasalahan kepatuhan wajib
pajak menggunakan metode diagram fishbone pada objek Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Pati. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kualitatif
dengan menggunakan analisis fishbone. Pajak sebagai sumber penerimaan
penyokong APBN Negara Indonesia. Pajak membiayai fasilitas umum seperti
sekolah, rumah sakit, dan pembangunan negara ini. KPP Pratama Pati sebagai
institusi kepanjangan tangan dari Direktorat Jenderal Pajak (DJP). KPP Pratama
Pati menaungi Kabupaten Pati dan Kabuaten Rembang. KPP Pratama Pati
melakukan upaya meningkatan kesadaran kepatuhan Wajib Pajak dari perspektif
Pelayanan, Administrasi modern perpajakan, pengetahuan pajak dan kompetensi
petugas. Upaya yang telah dilakukan KPP Pratama Pati ditunjang dengan
teknologi demi tercapainya tujuan KPP Pratama Pati pada khususnya, dan
kemandirian pembiayaan APBN pada umumnya.

Kata kunci : Wajib Pajak, kepatuhan, fishbone, perspektif, teknologi.



ABSTRACT

Tax is the biggest national income for Indonesia. Public facility like
school, hospital,bridges, airport, highway, and so on are positive impact from
taxpayer to national development. Taxpayer compliance is one of main key to
obtain the national income. KPP Pati is one of business unit of DJP and it has
wide coverage service area, Pati Regency and Rembang Regency. This study aims
to extract the root cause of taxpayer compliance at KPP Pati from office service
side, officer resources side, taxpayer resources side, and modern tax
administration using technology using fishbone diagram analysis.Qualitative
research method is used for gaining multiple point of view from teninformant
based on four described point before. Informant consists of one frontliner of
NPWP, one frontliner customer service, two village apparatus, two account
representative, head of service department, and three taxpayers across generation.
The result shows that millennial generation role has significant effect due to
domination of population nowadays and bad digitalization platform service at DJP
makes getting worse. Improving digital platform behavior is believed to escalate
taxpayer compliance in this era for example are digital marketing, digital
account, digital application, and transparent reporting.

Keywords : taxpayer; compliance; fishbone; generation; technology

Xi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan pertolongan,
terutama nikmat sehat dan kesempatan sehingga penulis mampu menyelesaikan

Tesis dengan judul

ANALISIS SEBAB AKIBAT PERMASALAHAN KEPATUHAN WAJIB
PAJAK
MENGGUNAKAN DIAGRAM FISHBONE
PADA KANTOR PELAYANAN PAJAK PRATAMA PATI

Tesis ini masih banyak kekurangan terutama karena keterbatasan pengetahuan dan

referensi. Penulis berharap kritik dan saran yang membangun agar tesis ini

menjadi lebih baik serta memberikan manfaat dimasa yang akan datang.

Kudus, Februari 2024

Penulis

Ike Pramitasari
NIM. 202201024

Xii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN SAMPUL ... .ottt e e e e i
HALAMAN JUDUL ..ottt e e i
HALAMAN PENGESAHAN . ......octiiiietite ettt snens iii
IDENTITAS TIM PENGUUJI ..ottt iii
PERNYATAAN ORISINALITAS TESIS ... Vi
RIWAYAT HIDUP ...ttt et et e e e s naae e e e nnees vii
UCAPAN TERIMAKASIH ......ociiiiicceee st viii
ABSTRAK S ... ..cccceneereaennnsreseesnnss senssannnssnsassnsensastnssssessansnnsseasenn X
KATAPENGANTAR ...ttt e et e e e nnae e s nnn e e neeeennee s Xii
I el Y o 1 SRS Xiil
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt a bbb ene et n e XVii
BAB I PENDAHULUAN ....ooiiiiieeceeee ettt 1
1.1 Latar Belakang ......occooeiiiiiiiieiee e 1
1.2 RUANG LINGKUP ...ttt 6
1.3 Rumusan Masalah..............coooiiiiiii e 6
1.4 Tujuan PenEtIAN .....ccecieiicecc et 7
1.5  Manfaat Penelitian ......cccccooeiiiiiiiiiicee et 7
BAB Il TELAAH PUSTAKA ... .ottt st nnae e e e e snne e 8
2.1 Tinjauan PENEITIAN ....ccco i 8
2.2 LaNAASAN TEON T ...ttt e 8
2.2.1  TeOrl PErpPajakaN......cccecueieeiieeiesieseeieseesteeresaesreeaesraesreeeeareesreeeensee e 8
2.2.2  Teori KepatUhan ..ot 9
2.2.3  TeOr  Pelayanan ...........cooeiiiiiieii st 12
2.2.4  Teor KOMPELENSI ......ciiiieiieieieeeee sttt 13
2.2.5 Teori Pengetanuan ...........ccccoviiiiiiiii e 15
2.2.6 Teori Moderenisasi Administrasi Perpajakan............ccccoeveviveieiiesinenne. 17
2.2.7 Teori Diagram FISNBONE ..........cccoeiiieiiee e 18
2.2.8 Langkah-langkah pembuatan diagram fishbone ...........ccccooeiiniiinen. 19

Xiii



BAB 111 KERANGKA KONSEP PENELITIAN ....ccooiiiiiiiicce e 23

BAB IV METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 26
4.1  Pendekatan penelitian............cccccoveiiiiieiiiic e 26
4.2  Tempat dan waktu penelitian...........cccccevviiiiiiie e 26
4.3  Definisi Penelitian operasional ... 27

4.3.1 Perspektif pelayanan ..o 27
4.3.2 Perspektif pengetahuan pajak..........ccccoervriiiiiniiiiiii e, 27
4.3.3 Perspektif administrasi modern perpajakan ............cccooeeiiveiiiiiiieennenn, 27
4.3.4 Perspektif KOMPetenSi.........ccccoeeiiiiiiieii e 27
4.3.5 Perspektif kepatuhan ..o 28
4.4  Sampel PENelitian ..o s 28
45  Jenisdan sumber data ...........ccocoviiiiiieie 29
T R B - - W o] ] 1= SR 29
4.5.2 Data SEKUNTET ......ccviiiiiiiiieiie e e 29
46  Metode pengumpulan data............cceoeiiiiiiiiiei 30
4.7  Teknik Keabsahan Data.............cccoeiiiiiiiiiiiiiieseee e 31
4.7.1 Credibility (validitas internal) ...........ccccoevviveiiieiieiie e 31
4.7.2 Dependability (Reliabilitas) .........ccccoveiiiiiiiiiiice e, 32
4.7.3 Confirmability (ODYEKEIVITAS) .......ccerueriiiiiiiiiisisie s 32
4.8  Teknis ANalisisS DAta ..........cccuviiiiiiiiiieiieii et 32
4.8.1 Analisis KUualitatif ...........cccooiiiiiiiieie e 32

BABYV HASIL DAN PEMBAHASAN .......coioiiiiit ettt 35

5.1 Hasil................. [N .................cccooecnenenn.. [ . ............. 35
5.1.1 Wilayah Kerja Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pati...............c..c........ 37
5.1.2  Visi KPP Pratama Pati..........ccooieiiieiiiiiiiiie e 37
5.1.3  MiSi KPP Pratama .......ccciueiueriiiieiiiiesiseeieeiesie e siesiesiesesseesee e see e ssenns 37
5.1.4 Kode Etik KPP Pratama Pati..........ccccoviiiiiiiiniieisessee s 37
5.1.5 Pengawas Organisasi KPP Pratama Pati ............ccccooviviininiinencncnenn, 38
5.1.6  Struktur organisasi KPP Pratama Pati...........c.cccocoveviiiiiiiie i 38
5.1.7 Perbaikan Kepatuhan dilihat dari Perspektif Pelayanan di KPP
Pratama Pati ........c.ociiiiiiieiiieie sttt 39

Xiv



5.1.8 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pajak dari Perspektif Kompetensi

PELUGAS PAJAK ... 43
5.1.9 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pati dari Prespektif Administrasi Modern
PeIPAJAKAN ..ot 47
5.1.10  Perbaikan Kepatuhan Wajib Pajak Dari perspektif Pengetahuan
PEIPAJAKAN ... 52
5.2 Pembanasan ... 55
5.2.1 Perbaikan Kepatuhan dilihat dari Perspektif Pelayanan Petugas Pajak
Ai KPP Pratama Patl ........c..ciiiiiieieieiiesie e 56
5.2.2 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pajak dari Perspektif Kompetensi
PELUGAS PAJAK .....cuviiiiiiiiiiieiieee 61
5.2.3 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pati dari Perspektif Administrasi Modern
PEIPAJAKAN ... .eeeeiteesteete ettt et te e s e et e esta e te e e e re e ae e e nraenreeneeas 65
5.2.4 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pajak Dari perspektif Pengetahuan
PEIPAJAKAN ... b 69
BAB VI PENUTUP ...ttt sttt st 75
6.1  KESIMPUIAN ..o 75
6.2 IMPIIKAST TEOTTTIS ..viiiiiiciieieiee e 77
6.3 Teori Manajerial.........cccooeiiiiiiee e 78
DAFTAR PUSTAKA ..ottt s s aba e e e e ba e et e e ennee s 80
LAMPIRAN - DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA ......ccoeiiieieiaenereaesieens 83
LAMPIRAN — HASIL WAWANGCARA ..ottt abe e see e 88
LAMPIRAN — FOTO DOKUMENTASI ...t 109

XV



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Realisasi Penerimaan SPT Tahunan KPP Pratama Pati.............c.cc.cccvevnenne 2
Tabel 1.2 Realisasi Penerimaan Pajak KPP Pratama Pati 2018-2022.............c.cccccv..... 3
Tabel 1.3 Realisasi Penerimaan Pajak.............ccccveieiieieeieiie e 4
Tabel 4.1 KOMPONEN NAraSUMIDET .........civeiueeieieesieeieseesreesieseesseeseesseesseeseseesseeseas 29
Tabel 5.1 Perbaikan Kepatuhan dari Prespektif Pelayanan di KPP Pratama Pati ...... 39

Tabel 5.2 Perbaikan Kepatuhan Wajib Pajak dari Perspektif Kompetensi Petugas
Pajakdi KPP Pratama Pati ..............cccooieiiiiciiciecc e 44
Tabel 5.3 Pemberdayaan SDM dari Perspektif Administrasi Modern Perpajakan
KPP Pratama PALi ...........coeiiiieiiiiceieees s 48
Tabel 5.4  Perbaikan  Kepatuhan  Wajib  Pajak  Dari  perspektif

PengetahuanPerpajakan di KPP Pratama Pati...........ccccccevviieiicie i 52

XVi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Format diagram sebab akibat ............cccooeiiiiiii e 18
Gambar 4.3 Identifikasi penyebab masalah ..., 20
Gambar 4.4 Identifikasi kategori penyebab ..o 21
Gambar 3.1 Flowchart penelitian.............ccooooiiiiiiiii 24
Gambar 5.1 Struktur organisasi KPP Pratama Pati...........cccccoeeveiiiiieniieiicnenne 39
Gambar 5.2 Diagram analisis fiShDONe ............ccocooiiiiiiii 55

XVii



