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ABSTRAK  
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pelayanan publik, teknologi informasi, dan kepatuhan wajib pajak dalam 

meningkatkan efektivitas penerimaan pajak melalui peran kualitas komunikasi pada Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Penajam Paser Utara Provinsi Kalimantan Timur. Pengumpulan data penelitian kuantitatif ini 

dilakukan dengan kuesioner terhadap responden sebanyak 63 orang. Hasil kuesioner yang kembali dan valid 

adalah 63 orang. Pemrosesan data menggunakan Analisa deskriptif statistik dengan metode uji validitas, uji 

reliabilitas dan uji asumsi klasik dengan menggunakan program SPSS. Teknik pengujian yang sering digunakan 

para peneliti untuk uji validitas adalah menggunakan analisis jalur (Path Analysis). serta menggunakan metode 

uji reliabilitas kuesioner dalam penelitian digunakan metode Cronbach's Alpha dengan batas korelasi 0,7 maka 

dikatakan item tersebut memberikan tingkat reliabel yang cukup. Uji asumsi klasik berupa uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa Berdasarkan uji analisis 

jalur, hasil pengaruh langsung dan tidak langsung dari Pelayanan Publik (X1), Teknologi Informasi (X2), dan 

Kepatuhan Wajib Pajak (X3) terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak (Y) melalui Kualitas Komunikasi (Z) 

diperoleh hasil bahwa pengaruh langsung lebih kecil dibandingkan pengaruh tidak langsung.   

Kata Kunci : pelayanan publik, teknologi informasi, kepatuhan wajib pajak, efektivitas penerimaan pajak, 

kualitas komunikasi 

 

ABSTRACT  
This aims to measure public services, information technology, and taxpayer compliance in increasing the 

effectiveness of tax revenue through the role of communication quality at the Regional Revenue Agency of North 

Penajam Paser Regency, East Kalimantan Province. This quantitative research data collection was carried out 

by questionnaire to 63 respondents. The results of the returned and valid questionnaires were 63 people. Data 

processing using descriptive statistical analysis with validity test methods, reliability tests and classical 

assumption tests using the SPSS program. The testing technique often used by researchers to test validity is to use 

path analysis. and using the questionnaire reliability test method in the study used the Cronbach's Alpha method 

with a correlation limit of 0.7, it is said that the item provides a sufficient level of reliability. The classic assumption 

test is a normality test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test. The results of this study concluded that 

based on the path analysis test, the results of the direct and indirect effects of Public Services (X1), Information 

Technology (X2), and Taxpayer Compliance (X3) on the Effectiveness of Tax Revenue (Y) through Communication 

Quality (Z) showed that the direct effect was smaller than the indirect effect.   

 

Keywords: public services, information technology, taxpayer compliance, taxrevenue effectivenes, 

communication quality 

 

PENDAHULUAN 

Pelaksanaan otonomi daerah yang lebih luas, nyata dinamis dan bertanggungjawab 

dengan titik berat otonomi diletakkan pada daerah kabupaten atau kota, maka dengan itu 

diperlukan sumber pendapatan asli daerah, agar pemerintah daerah dapat menyelenggarakan 

pemerintahan dan pembangunan dengan kemampuan daerahnya sendiri.  

Untuk menunjang pelaksanaan otonomi daerah atau penyelenggaraan pemerintah, 

pembangunan, dan pelayanan kepada masyarakat, pemerintah daerah perlu menggali atau 
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mengelola potensi pendapatan daerah seoptimal mungkin. Karena tidak semua sumber-sumber 

dapat dibagikan kepada daerah, oleh karena itu diharuskan menggali sumber-sumber 

keuangannya sendiri sesuai dengan Pasal 157 Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004 dan Pasal 

6 Undang-undang Nomor 33 Tahun 2004, ditetapkan bahwa sumber-sumber Pendapatan Asli 

Daerah (PAD) dalam rangka pelaksanaan desentralisasi adalah: 1. Hasil Pajak Daerah; 2. Hasil 

Retribusi Daerah; 3. Hasil Perusahaan Milik Daerah, dan Hasil Pengelolaan Kekayaan 

Daerahyang sah; 4. Dana Perimbangan, dan 5. Lain-lain Pendapatan Daerah yang sah. 

Menurut pasal 1 ayat 25 Undang-Undang Nomor 28 tahun 2007 tentang Ketentuan 

Umum dan Tata Cara Perpajakan, pemeriksaan pajak adalah serangkaian kegiatan menghimpun 

dan mengolah data, keterangan, dan atau bukti yang dilaksanakan secara objektif dan 

profesional berdasarkan suatu standar pemeriksaan untuk menguji kepatuhan pemenuhan 

kewajiban perpajakan dan atau untuk tujuan lain dalam rangka melaksanakan ketentuan 

peraturan perundang-undangan perpajakan. 

Kegiatan pemeriksaan di bidang perpajakan yang termasuk dalam fungsi pengawasan 

didasarkan agar Wajib Pajak (WP) tetap patuh dan berada pada koridor peraturan perpajakan. 

Melihat sifat pajak yang tanpa ada kontraprestasi secara langsung (kecuali pajak yang dipungut 

oleh pemerintah daerah) dan sistem pungutan secara self assessment maka secara alamiah 

banyak Wajib Pajak (WP) yang berusaha untuk menghindar bahkan berusaha mengelak ataupun 

menyelundupkan kewajiban pajaknya. Oleh karena itu, Direktorat Jenderal Pajak berkewajiban 

melakukan fungsi pengawasan dan pembinaan untuk memastikan masyarakat telah 

melaksanakan kewajiban perpajakannya sesuai dengan UU Perpajakan. 

 Sistem perpajakan berbasis Teknologi Informasi (TI) memberi kemudahan dalam 

menghemat waktu, akurat dan paperless. Penggunaan teknologi informasi dalam modernisasi 

sistem yang berbasi e-system diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan dan kepercayaan akan 

administrasi perpajakan. Pengembangan dan pemanfaatan Teknologi Informasi (TI) pada 

dasarnya sebagai sarana atau alat.  

Namun demikian keberadaannya sangat penting dan sangat signifikan untuk 

meningkatkan efesiensi dan efektivitas kerja, menghemat waktu, tenaga, pikiran, serta 

mempercepat arus informasi bagi para pimpinan untuk mengambil keputusan. Manajer 

menggunakan Teknologi Informasi (TI) untuk memperoleh, memproses dan mentransfer 

informasi sehingga mereka dapat mengambil keputusan secara efektif. Pemanfaatan Teknologi 

Informasi (TI) merupakan manfaat yang diharapkan oleh pengguna sistem informasi dalam 

melaksanakan tugasnya. (Fabrianie, 2013). 

Badan Pendapatan Daerah selama ini sudah memanfaatkan kemajuan teknologi. Dari 

kegiatan yang awalnya secara manual mulai dari pendataan, pendaftaran sampai ke penagihan 

sekarang sudah berubah menjadi digital dengan menggunakan kemajuan Teknologi Informasi. 

Semua proses kegiatan dapat terlihat secara transparan melalui Website Sistem Informasi Pajak 

dan Retribusi Daerah. Website Sistem Informasi Pajak dan Retribusi Daerah yang ada pada 

Badan Pendapatan Daerah. Website tersebut merupakan sistem aplikasi yang berisi tentang 

PBB online, pemetaan PBB, pengarsipan, Map 9 pajak, Hotelku, SPTPD KSKP, Online 

Restoran, Online PBB, Restribusi Online, Penetapan Online, Penagihan dan Realisasi secara 

realtime. 

Teknologi informasi (TI) pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam Paser 

Utara telah memiliki Website Sistem Informasi Pajak Daerah dan Restribusi Daerah. Website 

atau aplikasi ini merupakan sarana keterbukaan informasi dari Badan Pendapatan Daerah 

Kabupaten Penajam Paser Utara untuk masyarakat luas dan untuk meningkatkan jangkauan 

layanan perpajakan secara online. Data telah terintegrasi dimulai dari pendaftaran, penetapan, 

penagihan sampai dengan pembayaran.  
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Pembayaran dapat dilakukan di Bankaltimtara maupun pembayaran non tunai seperti 

QRIS, Virtual Account maupun e-commerce. Realtime data selalu mengikuti kondisi terkini dan 

terakhir dari database Badan Pendapatan Daerah di Kabupaten Penajam Paser Utara. Siapa saja 

bisa melihat akses tersebut secara transparan. Dengan menggunakan alat elektronik baik HP 

(Hand Phone) android atau pun laptop, setelah memilih website aplikasi tersebut informasi apa 

yang kita butuhkan atau hal apa yang akan kita ketahui dengan mudah kita dapatkan. 

Namun untuk Teknologi Informasi (TI) ini masih mempunyai kendala. Hal ini 

disebabkan karena wilayah Kabupaten Penajam Paser Utara yang sangat luas dengan jangkauan 

jarak yang jauh, apalagi untuk daerah yang masih berada di dalam akses jangkauan sinyal yang 

belum sampai merangkap ke daerah pelosok. Masyarakat juga belum semua paham dan 

mengetahui adanya aplikasi yang memudahkan tersebut atau bahkan ada yang belum memiliki 

alat telekomunikasi, begitu pula dengan metode pembayaran secara online yang masih belum 

dipahami oleh masyarakat. Karena faktor jarak jangkauan yang terlampau jauh tersebut maka 

banyak Wajib Pajak (WP) yang tidak mau datang ke Badan Pendapatan Daerah ataupun ke 

Bank yang telah ditunjuk untuk melakukan transaksi pembayaran atas kewajiban pajaknya. 

Kesadaran Wajib Pajak (WP) adalah suatu keadaan dimana Wajib Pajak (WP) 

mengetahui hak dan kewajiban perpajakan. Kesadaran Wajib Pajak (WP) atas besarnya peranan 

yang diemban sektor perpajakan sebagai sumber pembiayaan Negara sangat diperlukan untuk 

meningkatkan kepatuhan terhadap Wajib Pajak (WP). Adanya pelayanan perpajakan yaitu 

untuk memberikan kenyamanan bagi pengunjung dalam menjalankan pembayaran pajak 

tahunan ataupun pajak lainnya, melayani dengan profesional, memberikan arahan secara benar 

dan tepat agar warga Indonesia yang ingin membayar pajak dapat melakukan pembayaran tepat 

pada waktunya. Untuk kepatuhan pajak dapat dilihat dari data yangada.  

Kepatuhan Wajib Pajak (WP) dapat diketahui setelah dilaksanakan rekonsiliasi. 

Rekonsiliasi ini dilaksanakan intern bidang dalam Badan Pendapatan Daerah setiap bulan sekali 

dan dilaksanakan pada awal bulan. Hal ini dikarenakan untuk mengetahui realisasi pendapatan 

pada bulan sebelumnya dan realisasi piutang yang terbayarkan pada bulan tersebut. Kesadaran 

Wajib Pajak yang tinggi akan mempengaruhi tingkat kepatuhan Wajib Pajak. 

Terkait dengan kepatuhan Wajib Pajak Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam 

Paser Utara melakukan kegiatan MCP (Monitoring Center for Prevention). MCP (Monitoring 

Center for Prevention) merupakan sistem yang memberikan informasi capaian kinerja program 

koordinasi dan supervisi pencegahan korupsi yang dilaksanakan oleh seluruh pemerintahan 

daerah di Indonesia meliputi area intervensi. Dalam MCP (Monitoring Center for Prevention) 

KPK, ada 8 area intervensi kegiatan koordinasi supervisi dan pencegahan (korsupgah).  

Pelayanan perpajakan merupakan sebuah layanan dalam bentuk administrasi perpajakan 

yang diberikan kepada masyarakat untuk memenuhi tingkat kepuasan Wajib Pajak (WP) 

terhadap pelayanan yang diberikan sehingga Wajib Pajak (WP) mau melakukan pelaporan pajak 

yang dapat meningkatkan penerimaan pajak. Definisi pajak juga yaitu Pajak sebagai suatu 

kewajiban menyerahkan sebagian dari kekayaan ke kas Negara yang disebabkan suatu keadaan, 

kejadian, dan perbuatan yang memberikan kedudukan tertentu, tetapi bukan sebagai hukuman, 

menurut peraturan yang ditetapkan pemerintah serta dapat dipaksakan, tetapi tidak ada jasa 

timbal balik dari Negara secara langsung, untuk memelihara kesejahteraan secara umum. 

(Pattiasina Fetrick Jansen, Ilat Ventje, 2017). 

Adapun pelayanan publik yang ada di Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Daerah 

Penajam Paser Utara meliputi pelayan pada bidang PBB- P2 dan BPHTB seperti pemeriksan 

pembayaran, penilaian PBB. Pelayanan pada bidang Pendataan dan Penetapan, yaitu pelayanan 

pendataan dan pendaftran, penghitungan dan penetapan. Pelayanan pada bidang Penagihan dan 

Keberatan seperti pelayanan keberatan pajak, misalnya ada Wajib Pajak yang merasa keberatan 
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atas pajak yang harus dibayarkannya, Wajib Pajak di sini baik secara individu maupun 

corporate perusahaan. (Website Sistem Informasi Pajak Dan Retribusi Daerah Kabupaten 

Penajam Paser Utara.)  

Dalam rangka upaya meningkatkan Pelayanan Publik pada pelayanan Badan 

Pendapatan Daerah dan upaya meningkatkan penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD), 

terdapat jenis–jenis layanan yang sudah dilakukan oleh Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Penajam Paser Utara serta pengembangan layanan atau inovasi layanan. Pelayanan publik pada 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam Paser Utara sudah dilaksanakan secara 

maksimal dan senantiasa disertai dengan peningkatan pelayanan. Unit pelayanan di Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam Paser Utara yaitu ada pada bidang PBB-P2 dan 

Penetapan Pendataan Pajak daerah serta Konsultasi keberatan Pajak Daerah. 

Untuk pelayanan mengenai keluhanan dari Wajib Pajak atau ada yang akan di ketahui 

tentang pajak daerah tersedia warkop atau warung konsultasi pajak daerah. Terdapat petugas 

dari Badan Pendapatan Daerah yang akan menerima keluhan ataupun pertanyaan dan akan 

menjelaskan serta memberikan saran maupun solusi bagi Wajib Pajak. Penggalian potensi akan 

pemasukan PAD (Pendapatan Asli Daerah) di bidangi oleh Bidang Pengembangan dan 

Pengendalian pada Sub Bidang Penggalian Potensi. 

Mahmudi (2010:143) menjelaskan efektivitas penerimaan pajak digunakan untuk 

mengukur hubungan antara hasil pungutan suatu pajak dengan tujuan atau target yang telah 

ditetapkan. Efektivitas merupakan hubungan antara keluaran dengan tujuan atau sasaran yang 

harus dicapai. Dikatakan efektif apabila proses kegiatan mencapai tujuan dan sasaran akhir 

kebijakan (spending wisely). Semakin besar output yang dihasilkan terhadap pencapaian tujuan 

dan sasaran yang ditentukan, maka semakin efektif proses kerja suatu unit organisasi. 

Sementara menurut Primerdo (2015) apabila konsep efektivitas dikaitkan dengan 

penerimaan pajak yang dimaksud efektivitas penerimaan pajak adalah seberapa besar realisasi 

penerimaan pajak yang dapat dicapai atas target pernerimaan pajak yang telah ditetapkan. 

Berikut Realisasi Pajak Daerah Tahun 2018 sampai dengan 2023 adalah sebagai berikut:  

 

Tabel 1.2Realisasi Pajak Daerah Tahun 2018-2023 

Tahun  
Target Realisasi Persentasi 

(Rp) (Rp) (%) 

2018 18,194,000,000.00 19,332,707,489.59 106.26% 

2019 18,202,500,000.00 23,006,249,623.67 126.39% 

2020 24,399,995,194.00 18,996,915,542.00 77.86% 

2021 52,107,703,388.00 25,654,081,941.00 49.23% 

2022 38,474,739,373.00 45,952,652,016.00 119.44% 

2023 s/d Juni 25,509,359,412.00 12,150,711,482.00 47.63% 

TOTAL 176,888,297,367.00 145,093,318,094.26 82.03% 

Sumber: Bapenda PPU, 2023 
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KAJIAN PUSTAKA 

Pelayanan Publik 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama dari pemerintah. Pemerintah 

berkedudukan sebagai lembaga yang wajib memberikan atau memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Pelayanan merupakan terjemahan dari istillah service, dalam bahasa Inggris yang menurut 

Kotler yang dikutip Tjiptono (2018), yaitu berarti “setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 

ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak 

berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu” 

Pelayanan pada hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu proses pelayanan 

berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan organisasi dalam 

masyarakat. Proses yang dimaksudkan dilakukan sehubungan dengan saling memenuhi 

kebutuhan antara penerima dan pemberi pelayanan. 

Selanjutnya Moenir (2019: 16) menyatakan bahwa proses pemenuhan kebutuhan melalui 

aktivitas orang lain yang langsung inilah yang dinamakan pelayanan. Jadi dapat dikatakan 

bahwa pelayanan adalah kegiatan yang bertujuan untuk membantu menyiapkan atau mengurus 

apa yang diperlukan oleh orang lain. 

 

Teknologi Informasi 

Menurut Warsita (2018:135) Teknologi Informasi (TI) adalah sarana dan prasarana 

(hardware, software, useware) sistem dan metode untuk memperoleh, mengirimkan, mengolah, 

menafsirkan, menyimpan, mengorganisasikan, dan menggunakan data secara bermakna. Hal 

yang sama juga di ungkapkan oleh Lantip dan Rianto (2018:4).  

Teknologi Informasi (TI) diartikan sebagai ilmu pengetahuan dalam bidang informasi 

yang berbasis komputer dan perkembanganya sangat pesat. Uno dan Lamatenggo (2019:57) 

juga mengemukakan bahwa Teknologi Informasi (TI) adalah suatu teknologi yang digunakan 

untuk mengolah data. Pengolahan itu termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, 

menyimpan, memanipulasi data dalam berbagai cara untuk menghasilkan informasi yang 

berkualitas, yaitu informasi yang relevan, akurat, dan tepat waktu. 

Menurut McKeown dalam Suyanto (2019:10) Teknologi Informasi (TI) merujuk pada 

seluruh bentuk teknologi yang digunakan untuk menciptakan, menyimpan, mengubah, dan 

menggunakan informasi dalam segala bentuknya. Teori yang lain juga diungkapkan oleh 

Williams dalam Suyanto (2018:10) teknologi informasi merupakan sebuah bentuk umum yang 

menggambarkan setiap teknologi yang membantu menghasilkan, memanipulasi, menyimpan, 

mengkomunikasikan, dan atau menyampaikan informasi. Teori pendukung yang lain menurut 

Behan dan Holme dalam Moenir (2019:31).  

 

 

Kepatuhan Wajib Pajak 

Berdasarkan Undang-undang Nomor 28 tahun 2007 Tentang Perubahan Ketiga Atas Undang-

undang Nomor 6 tahun 1983 Tentang Ketentuan Umum dan Tata cara Perpajakan menyatakan 

bahwa pajak adalah kontribusi Wajib Pajak (WP) kepada Negara yang terutang oleh orang 

pribadi, atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-undang, dengan tidak 

mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan Negara demi 

kemakmuran rakyatnya. Pajak adalah iuran rakyat kepada kas negara berdasarkan undang-

undang (yang dapat dipaksakan) dengan tiada mendapat jasa timbal (kontraprestasi) yang 
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langsung dapat ditunjukkan dan yang digunakan untuk membayar pengeluaran umum 

(Mardiasmo, 2016).  

 

Efektivitas Penerimaan Pajak 

Efektivitas penerimaan pajak adalah seberapa besar realisasi penerimaan pajak daerah berhasil 

mencapai target yang seharusnya dicapai pada suatu periode tertentu. Efektivitas pajak daerah 

menandakan kesanggupan pemerintah daerah dalam menggalang pajak daerah berdasarkan 

jumlah penerimaan pajak yang sudah ditargetkan.  

 

Kualitas Komunikasi 

Komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia. Dengan berkomunikasi, manusia dapat saling 

berhubungan satu sama lain baik dalam kehidupan sehari-hari di rumah tangga, di tempat 

pekerjaan, di pasar, dalam masyarakat atau di mana saja manusia berada. Tidak ada manusia 

yang tidak akan terlibat dalam komunikasi. 

Istilah proses maksudnya bahwa komunikasi itu berlangsung melalui tahap-tahap tertentu 

secara terus-menerus, berubah-ubah, dan tidak ada henti-hentinya. Proses komunikasi 

merupakan proses yang timbal balik karena antara si pengirim dan si penerima saling 

mempengaruhi satu sama lain. Perubahan tingkah laku maksudnya dalam pengertian yang luas 

yaitu perubahan yang terjadi di dalam diri individu mungkin dalam aspek kognitif, afektif atau 

psikomotor. 

Menurut Thoha (2019: 10) peranan itu merupakan perilaku yang diharapkan dari seseorang 

yang mempunyai status atau kedudukan tertentu. Peranan itu sendiri adalah peranan individu, 

bagaimana seorang individu menjalankan fungsinya sebagai seorang makhluk sosial yang 

berhubungan dengan individu lain, atau dalam kehidupan antara atasan dan bawahan. Peranan 

kelompok adalah kerjasama antara dua orang atau lebih dalam menjalankan peranannya sebagai 

seorang pemberi harapan orang lain.  

 

METODE PENELITIAN 

Teknik Analisis Data 

Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (Path 

Analysis). Analisis utama yang dilakukan adalah untuk menguji konstruk jalur apakah teruji 

secara empiris atau tidak. Analsis selanjutnya dilakukan untuk mencari pengaruh langsung dan 

tidak langsung dengan menggunakan korelasi dan regresi sehingga dapat diketahui untuk 

sampai pada variabel dependen terakhir, harus lewat jalur langsung atau melalui variabel 

intervening. 

Uji Regresi Berganda 

Regresi berganda digunakan untuk meramalkan, bagaimana keadaan naik turunnya variabel 

dependen, bila dua atau lebih variabel independen. Jadi regresi berganda digunakan apabila, 

jumlah variabel independennya minimal dua (Sugiyono, 2019). Untuk pengolahan regresi 

berganda adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + ... + bnXn 
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Regresi yang digunakan adalah regresi berganda, sesuai dengan jumlah variabel independent 

pada penelitian ini. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis menggunakan analisis full model structural Equation Modelling 

(SEM) dengan smartPLS. Dalam full model structural Equation Modelling selain 

mengkonfirmasi teori, juga menjelaskan ada atau tidaknya hubungan antara variabel laten 

(Ghozali, 2012). 

Uji Statistik t 

Uji statistik t disebut juga uji signifikan individual. Uji ini menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Pada akhirnya akan 

diambil suatu kesimpulan Ho ditolak atau Ha diterima dari hipotesis yang telah dirumuskan. 

Hasil perhitungan ini selanjutnya dibandingkan dengan t tabel dengan menggunakan 

tingkat kesalahan 0,05.  

Uji Simultan (Uji f) 

  bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variable   independen dengan variable 

dependen secara simultan. Secara bebas dengan signifikan sebesar 0,05, dapat disimpulkan 

(Ghozali, 2006) antara lain: 

1. Jika nilai Signifikan >0,05 maka H1 ditolak dan H0 diterima, ini berarti menyatakan bahwa 

semua variabel independen atau bebas tidak mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel 2dependen atau terikat. 

2. Jika nilai Signifikan <0,05 maka H1 diterima dan h0 ditolak, ini berarti menyatakan bahwa 

semua variabel independen atau bebas mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen atau terikat. 

 

PEMBAHASAN 

 

1. Pengaruh Pelayanan Publik terhadap Peran Kualitas Komunikasi 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan 

Publik memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi. Hal tersebut 

peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 2.957 > dengan t tabel 1.6597 

dengan nilai signifikansi 0.004 < 0.05 artinya pelayanan public berpengaruh terhadap 

kualitas kimunikasi pegawainya.  

Dalam menyelenggarakan pelayanan publik, para birokrat memiliki pedoman khusus 

yang mejadi acuan dalam penyelenggaran pelayan publik. Pedoman para birokrat itu salah 

satunya adalah asas-asas pelayanan publik. Di Indonesia telah diatur dalam Undang-undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik, dalam Undang-undang tersebut 

disebutkan bahwa asas pelayanan publik.  

Perilaku menerima informasi merupakan perilaku alamiah masyarakat. Dengan 

menerima informasi yang benar masyarakat akan merasa aman tentram. Informasi akurat 

diperlukan oleh beberapa bagian masyarakat untuk bahan dalam pembuatan keputusan. 

Informasi dapat dikaji secara mendalam sehingga melahirkan teori baru dengan demikian 

akan menambah perkembangan ilmu pengetahuan. Informasi disampaikan pada masyarakat 

melalui berbagai tatanan komunikasi, tetapi yang lebih banyak melalui kegiatan komunikasi 

massa (mass communication). 

2. Pengaruh Teknologi Informasi terhadap Peran Kualitas Komunikasi 
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Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi 

Informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi. Hal tersebut 

peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 3.546 > dengan t tabel 1.6597 

dengan nilai signifikansi 0.001 < 0.05. Salah satunya dalam bidang teknologi komunikasi 

seperti adanya smartphone dan internet, membuat manusia semakin meningkatkan cara 

komunikasinya. Berbagai macam media untuk berkomunikasi pun hadir untuk 

memudahkan manusia berinteraksi. Seiring dengan perkembangan zaman, teknologi 

internet sudah menjadi kebutuhan bagi masyarakat, hal inilah yang melahirkan media sosial. 

Media sosial merupakan media online, yaitu media yang hanya ada dengan menggunakan 

internet dimana para penggunanya bisa menuangkan ide, mengekspresikan diri dan 

menggunakan sesuai dengan kebutuhannya. Kehadiran media sosial memberikan 

kemudahan bagi manusia untuk berkomunikasi dan bersosialisasi. 

3. Pengaruh Kepatuhan Wajib Pajak terhadap Peran Kualitas Komunikasi 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan 

Wajib Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi. Hal 

tersebut peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 2.226 > dengan t tabel 1.214 

dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Semakin baik kemampuan komunikasi yang dimiliki 

oleh setiap petugas pelayanan perpajakan, maka tingkat kepatuhan Wajib Pajak akan 

semakin bertambah untuk melakukan pembayaran dan pelaporan kewajiban perpajakannya. 

4. Pengaruh Pelayanan Publik terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan 

Publik memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak. Hal tersebut 

peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 0.384 > dengan t tabel 1.087 dengan 

nilai signifikansi 0.034 < 0.05. Pajak pusat, bead an cukai, pajak daerah serta retribusi di 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam Paser Utara Provinsi Kalimantan Timur 

sangat efektif.  

Aparatur pajak yang kompeten akan membantu memudahkan wajib pajak dalam 

melakukan pembayaran pajak. Kompetensi aparatur terutama dibidang perpajakan harus 

terus ditingkatkan, baik dari pendidikan, pengetahuan maupun prilaku yang jujur. Aparatur 

yang senantiasa melayani Wajib Pajak dengan baik, cepat, tanggap, dan ramah akan 

membuat Wajib Pajak tidak malas dalam membayar pajak. Hal tersebut akan membantu 

semakin efektifnya penerimaan pajak daerah. 

5. Pengaruh Teknologi Informasi terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi 

Informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak. Hal 

tersebut peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 3.546 > dengan t tabel 

1.3017 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Penerapan sistem administrasi perpajakan 

modern dapat melahirkan kerjasama yang baik antara Wajib Pajak dan aparat pajak. Pajak 

pusat, bead an cukai, pajak daerah serta retribusi di Badan Pendapatan Daerah Kabupaten 

Penajam Paser Utara Provinsi Kalimantan Timur sangat efektif. Hardware, Software, 

Database, Network dan People berjalan dengan lancer. 

Lahirnya kerja sama yang baik antara Wajib Pajak dan aparat pajak didukung dengan 

adanya staf pelayanan khusus atau Account Representative yang bertanggung jawab 

menginformasikan semua perubahan peraturan dan merespon pertanyaan atau permintaan 

lain yang berkaitan dengan pelaksanaan kewajiban atau hak perpajakan serta dengan adanya 

fasilitas pelayanan mampu menciptakan hubungan yang baik antara Wajib Pajak dengan 

aparat pajak. 

6. Pengaruh Kepatuhan Wajib Pajak terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak 
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Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan 

Wajib Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak. Hal 

tersebut peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 1.313 > dengan t tabel 1.421 

dengan nilai signifikansi 0.010 < 0.05. Kesadaran Wajib Pajak merupakan faktor terpenting 

bagi masyarakat dalam rangka meningkatkan penerimaan pajak, dengan banyaknya 

masyarakat yang sadar akan kepentingan membayar merupakan bentuk partisipasi dalam 

menunjang pembangunan negara. Dalam usaha memaksimalkan penerimaan pajak tersebut 

tidak hanya mengandalkan peran dari Direktorat Jendral Pajak maupun petugas pajak, tetapi 

dibutuhkan juga peran aktif dari para Wajib Pajak itu sendiri. Menyampaikan laporan pajak 

dengan benar dan tepat waktu, menghitung jumlah pajak dengan benar, membayarkan pajak 

sesuai dengan besaran pajak yang terutang dan tepat waktu dan melakukan pelaporan pajak 

ke kantor pajak tepat waktu di Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Penajam Paser Utara 

sudah sesuai dengan semestinya. 

7. Pengaruh Peran Kualitas Komunikasi terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Peran 

Kualitas Komunikasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak. 

Hal tersebut peneliti buktikan dengan nilai (t hitung) adalah sebesar 2.226 > dengan t tabel 

1.214 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Mutu pelayanan publik yang tinggi, optimal 

serta berstruktur baik akan memudahkan Wajib Pajak dalam membayar pajak, kemudahan 

dalam membayar pajak tersebut tentu akan meningkatkan rasa tanggung jawab Wajib Pajak 

atas kewajibannya membayar pajak sehingga Wajib Pajak akan patuh dalam membayar 

pajak, dengan demikian keefektifan penerimaan pajak di Badan Pendapatn Daerah 

Kabupaten Panajem Utara akan terus meningkat.  

8. Pengaruh Pelayanan Publik terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan 

Publik memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui 

Kualitas Komunikasi sebagai Variabel Intervening. Hal tersebut peneliti buktikan dengan 

nilai (t hitung) adalah sebesar 1.921 > dengan t tabel 2.195 dengan nilai signifikansi 0.000 

< 0.05. Tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan pajak di Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Panajem Paser Utara selama ini telah memberikan kepuasan 

walaupun masih muncul masalah-masalah yang membuat kurang maksimalnya pelayanan 

yang diterima oleh Wajib Pajak hal tersebut dapat ditutupi dengan pemberian pelayanan 

yang lebih maksimal, adanya kehandalan dalam memahami sistem pelayanan, ketanggapan 

petugas pelayanan dalam melayani dan adanya jaminan penyelesaian tepat pada waktunya. 

9. Pengaruh Teknologi Informasi terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi 

Informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui 

Kualitas Komunikasi sebagai Variabel Intervening. Hal tersebut peneliti buktikan dengan 

nilai (t hitung) adalah sebesar 1.588 > dengan t tabel 2.169 dengan nilai signifikansi 0.022 

< 0.05. E-system Perpajakan dapat mempengaruhi kepuasan Wajib Pajak, sebab dengan 

penerapan e-system yang baik memberikan rasa kemudahan untuk mengoperasikan sistem 

elektronik yang meliputi e-registration membuat Wajib Pajak merasa mudah dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakannya dalam melakukan pencatatan dan perubahan data 

Wajib Pajak serta pembuatan NPWP, e-biling merupakan salah satu cara meningkatkan 

pelayanan untuk mempermudah pembayaran pajak, e-spt membuat Wajib Pajak merasa data 

yang diproses lebih akurat sehingga memperlancar kewajiban perpajakannya, dan e-filing 
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membuat Wajib Pajak lebih mudah untuk menjalakan kewajiban pelaporan, karena tidak 

perlu datang ke kantor Badan Pendapatan Daerah sehingga pelaporan dapat dilakukan 

secara efektif dan efisien. 

10. Pengaruh Kepatuhan Wajib Pajak terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan 

Wajib Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui 

Kualitas Komunikasi sebagai Variabel Intervening. Hal tersebut peneliti buktikan dengan 

nilai (t hitung) adalah sebesar 1.009 > dengan t tabel 2.521 dengan nilai signifikansi 0.028 

< 0.05. Kepatuhan Wajib Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas 

Komunikasi. Semakin baik kemampuan komunikasi yang dimiliki oleh setiap petugas 

pelayanan perpajakan, maka tingkat kepatuhan wajib pajak akan semakin bertambah untuk 

melakukan pembayaran dan pelaporan kewajiban perpajakannya. 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengujian dan anlisis terhadap data yang telah dikumpulkan maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan Publik 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi.  

2. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi Informasi 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi.  

3. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan Wajib 

Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Peran Kualitas Komunikasi.  

4. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan Publik 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak.  

5. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi Informasi 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak.  

6. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan Wajib 

Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak.  

7. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Peran Kualitas 

Komunikasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak.  

8. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Pelayanan Publik 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening.  

9. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Teknologi Informasi 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening.  

10. Berdasarkan analisis terhadap hasil temuan penelitian diketahui bahwa Kepatuhan Wajib 

Pajak memiliki pengaruh signifikan terhadap Efektivitas Penerimaan Pajak melalui Kualitas 

Komunikasi sebagai Variabel Intervening. 
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