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ABSTRAK

Refi Alfaridz Hutabarat /222016103/2021/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Self
Assesment System Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus Pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur).

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan hasil empiris mengenai Kualitas Pelayanan
Dan Self Assesment System Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi yang berada
di KPP Pratama Palembang Ilir Timur. Penelitian ini termasuk penelitian Asosiatif.
Penelitian ini dilaksanakan pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur
yang beralamat di Jalan Kapten A. Rivai No. 4 GKN, 30129, Palembang. Terdapat
variable independen dalam penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan(X,), Self Assesment
System (X,), Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y). Data yang digunakan dalam
penelitian ini berupa data primer yaitu memberikan kuesioner. Teknik Analisis data
dalam penelitian ini yaitu kualitatif dan kuantitatif. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa
Kualitas Pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur masih
kurang baik dikarenakan masih kurangnya pelayanan yang baik terhadap wajib pajak
orang pribadi, sedangkan Self Assesment System pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Palembang Ilir Timur sudah berjalan dengan cukup baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Self Assesment System, Kepatuhan Wajib Pajak
Orang Pribadi.
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ABSTRACT

Refi Alfaridz Hutabarat /222016103/2021/ Effect of Quality of Service And Self
Assessment System on Taxpayer Compliance of Private Persons (Case Study at
Pratama Tax Service Office Ilir Timur Palembang).

This research aims to provide empirical results on The Quality of Service and Self
Assessment System to The Compliance of Private Taxpayers located in KPP
Pratama Palembang Ilir Timur. This research includes associative research. This
research was conducted at the East Palembang Ilir Primary Tax Service Office
which is located at Jalan Captain A. Rivai No. 4 GKN, 30129, Palembang. There
are independent variables in this study, namely Quality of Service (Xi)Self
Assessment System (X Compliance of Private Taxpayers (Y). The data used in
this study in the form of primary data is to provide questionnaires. Data analysis
techniques in this research are qualitative and quantitative. The results of the
study concluded that the Quality of Service at the East Palembang Ilir Primary
Tax Service Office is still not good because there is still a lack of good service to
private taxpayers, while the Self Assessment System at the East Palembang Ilir
Primary Tax Service Office has been running quite well.

Keywords: Quality of Service, Self Assessment System, Taxpayer Compliance of
Private Persons

NO NAMA NIM KETERANGAN

Al154 Refi Alfaridz | 222016103 ,
Hutabarat =
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sumber pendapatan Negara salah satunya ialah penerimaan pajak.
Walaupun penerimaan Negara dari tahun ke tahun selalu mengalami
peningkatan, namun karena potensinya belum digali secara optimal ada
peluang untuk terus meningkatkan pendapatan bisa saja terjadi. Untuk
meningkatkan penerimaan Negara dimasa yang akan datang, perlu dilakukan
upaya-upaya yang nyata serta implementasi dalam bentuk kebijakan
pemerintah, salah satunya yaitu peningkatan jumlah wajib pajak maupun

peningkatkan penerimaan pajak itu sendiri.( https://www.online-pajak.com/)

Kepatuhan wajib pajak juga berpengaruh terhadap penerimaan
Negara, karena apabila wajib pajak tidak patuh membayar pajak maka
penerimaan Negara akan berkurang dan pembangunan nasional akan
mengalami kendala, jika wajib pajak akan patuh dalam hal tersebut maka
pajak akan digunakan oleh pemerintah untuk pembiayaan pembangunan
nasional. Hal ini dilakukan untuk mensejahterakan masyarakat. Peranan pajak
dalam pembangunan nasional sangat dominan. Peranan dari pajak dapat
dinikmati secara langsung ataupun tidak langsung dalam kehidupan sehari-
hari. Manfaat yang dirasakan dari pajak adalah fasilitas pendidikan, fasilitas

transportasi, fasilitas kesehatan sarana dan prasarana umum. Pentingnya


https://www.online-pajak.com/

peran pajak dalam pembangunan membutuhkan peningkatan dalam

penerimaan pajak. ( http://download.garuda.ristekdikti.go.id/ )

Menurut Prof. Dr. H. Rochmat Soemitro, SH., pajak adalah iuran
rakyat kepada kas negara berdasarkan undang-undang (yang dapat
dipaksakan) dengan tiada mendapat jasa timbal (kontraprestasi) yang
langsung dapat ditunjukkan dan yang digunakan untuk membayar
pengeluaran umum.

Direktorat Jendral Pajak merupakan suatu lembaga dibawah
Kementrian Keuangan yang berwenang dalam pengelolaan kebijakan fiskal
terus menerus berusaha untuk mengamankan penerimaan negara yang
dituntut agar selalu memenuhi target penerimaan pajak yang senantiasa harus
meningkat setiap tahunnya. Hal ini tentu saja menjadi suatu tantangan untuk
pencapaiannya ditengah kondisi masyarakat yang pola kehidupan sosial
maupun tingkat perekonomian yang selalu berubah setiap waktu.

(https://edukasi.pajak.go.id/)

Menghindari terjadinya penurunan kepatuhan pajak salah satu upaya
dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak adalah memberikan kualitas
pelayanan yang baik kepada wajib pajak, peningkatan kualitas dan kuantitas
pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan kepada wajib pajak
sebagai pelanggan sehingga meningkatkan kepatuhan dalam bidang
perpajakan. Salah satu bentuk kualitas pelayanan pada kantor pajak

merupakan suatu jaminan yang mencakup pengetahuan, kemampuan,


http://download.garuda.ristekdikti.go.id/
https://edukasi.pajak.go.id/

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari

bahaya, resiko ataupun keragu-raguan. ( https://media.neliti.com )

Pemerintah mengharapkan dapat meningkatkan kepatuhan wajib
pajak dalam kewajibannya melakukan pembayaran perpajakan dengan cara
mengganti sistem pemungutan pajak yang dilakukan reformasi perpajakan
pada tahun 1983 yang dari Official Assesment System menjadi Self Assesment
System.

Self Assessment System menurut Siti (2010:101) adalah suatu sistem
perpajakan yang memberi kepercayaan kepada wajib pajak untuk mematuhi
dan melaksanakan sendiri kewajiban dan hak perpajakannya. Dengan kata
lain, wajib pajak merupakan pihak yang berperan aktif dalam menghitung,
membayar, dan melaporkan besaran pajaknya ke Kantor Pelayanan Pajak
(KPP) atau melalui sistem administrasi online yang sudah dibuat oleh
pemerintah. Self assessment system diterapkan pada jenis pajak pusat. Wajib
pajak harus siap ketika dilakukan pengujian kepatuhan atas pelaporan yang
dilakukan dengan pemeriksaan. Dengan perubahan sistem perpajakan
diharapkan untuk menjadikan wajib pajak sebagai subjek mandiri dalam
memenuhi hak untuk turut serta berpartisipasi dalam pembiayaan
pembangunan dan penyerderhanaan serta meningkatkan efisiensi administrasi
di bidang perpajakan.

Beberapa fenomena kasus-kasus yang terjadi di Kantor Pelayanan
Pajak (KPP) diantaranya yaitu Kepatuhan Penyampaian SPT Tahunan yang

belum 100% menyebabkan pajak belum sebagai instrumen yang efektif


https://media.neliti.com/

untuk mewujudkan redistribusi pendapatan dan dalam mengurangi
kesenjangan ekonomi. Pemenuhan kewajiban perpajakan yang hanya
dipenuhi oleh sebagian kelompok saja menjadikan rasio pajak tidak bagus.
Belum semua rakyat yang mempunyai penghasilan diatas PTKP membayar
pajak, sehingga belum semua rakyat menikmati hasil pembangunan yang
pembiayaan diperoleh dari pajak. Dan sampai saat ini masih banyak wajib
pajak yang melakukan SPT Tahunannya secara manual karena belum tahu

dan belum paham. ( https://pajak.go.id/)

Data otoritas pajak sampai dengan Juli 2019, menunjukkan dari jenis
wajib pajaknya, WP karyawan termasuk yang paling patuh di antara wajib
pajak lainnya dengan rasio kepatuhan pada angka 73,6%, sedangkan
kelompok korporasi hanya 57,28% dan WP orang kaya atau nonkaryawan
masih di bawah 50% atau 42,75%.Terkait dengan ini, Direktorat Jenderal
(Ditjen) Pajak akan menggunakan segala instrumen untuk meningkatkan
kepatuhan wajib pajak (WP). Salah satu sasarannya adalah WP korporasi
maupun orang pribadi yang memiliki reputasi tidak patuh.Direktur
Ekstensifikasi dan Penilaian Ditjen Pajak Angin Prayitno Aji mengatakan
bahwa pemerintah telah memiliki banyak limpahan data. Data-data hasil
pertukaran informasi keuangan secara otomatis misalnya akan segera
dioptimalkan ~ untuk  mendorong  kepatuhan WP yang masih

minim.(https://ekonomi.bisnis.com/)

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Andri (2017), dengan

judul Pengaruh Kinerja Account Representative, Self Assessment System, dan


https://ekonomi.bisnis.com/

Pemeriksaan Pajak Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak. Hasil
penelitian ini kinerja AR berpengaruh positif terhadap kepatuhan WP, Self

Assessment System berpengaruh positif terhadap kepatuhan WP.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kristianti (2018), dengan
judul Pengaruh Kinerja Account Representative, Self Assessment System,
Kualitas Pelayanan Pajak, dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak (Studi Empiris WP OP pada KPP Pratama Karanganyar). Hasil
penelitian ini Kinerja Self Assesment System berpengaruh terhadap kepatuhan
wajib pajak, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib

pajak.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Apandi (2016), dengan
judul Pengaruh Self Assessment System dan Account Representative Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Survey Pada Wajib Pajak Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Soreang). Dengan hasil Self Assessment System
berpengaruh signifikan terhadap Kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada

wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pramata Soreang.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Reza (2017), dengan judul
Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpajakan, Dan Sanksi Perpajakan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak. Hasil penelitian ini Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepatuhan WP, Sanksi Perpajakan berpengaruh positif

terhadap kepatuhan WP.



Tingkat Kepatuhan WPOP di KPP Pratama Palembang Ilir Timur

Tabel 1.1

Tahun 2015-2019

Tahun WP yang Jumlah Wajib Pajak | % WP yang %
Terdaftar yang melapor Tidak patuh
2015 130.604 80.204 61% 50.400 39%
2016 138.751 96.571 69% 42.180 31%
2017 147.940 132.421 89% 15.519 11%
2018 156.145 132.630 84% 23.515 16%
2019 166.794 127.998 76% 38.796 24%

Sumber : KPP Pratama Palembang Ilir Timur, 2020

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukan bahwa mulai pada tahun 2018 dan
2019 Wajib Pajak yang tidak patuh naik dilihat dari tabel di atas. Dilihat dari
data di atas naiknya Wajib Pajak yang tidak patuh dikarenakan kurangnya
pemahaman Wajib Pajak dalam pelaporan, dan banyaknya Wajib Pajak yang
baru terdaftar belum mendapat himbauan dari AR mereka untuk melaporkan
SPT tepat pada waktunya. Jumlah Wajib Pajak yang melapor tidak mencapai
target dari jumlah Wajib Pajak yang terdaftar, disini terbukti bahwa tingkat
kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi pada KPP Pratama Palembang Ilir
Timur pada saat ini masih rendah dalam membayar pajak.

Beberapa fenomena kasus-kasus yang terjadi di Kantor Pelayanan Pajak
(KPP) yaitu Kementrian Keuangan melalui Direktorat Jenderal Pajak (DJP)
menghentikan pelayanan pajak sementara hingga 15 April 2020 diseluruh
kantor pelayanan pajak. Hal tersebut dilakukan dilakukan guna mencegah
penyebaran virus corona (Covid-19), mulai tanggal 16 Maret sampai dengan
5 April 2020 pelayanan perpajakan yang dilakukan di Tempat Pelayanan
Terpadu (TPT) pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) diseluruh Indonesia

untuk saat ini ditiadakan. (https://money.kompas.com/).



Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis
tertarik untuk melakukan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Self
Assesment System Terhadap Kepatuhan Pajak Orang Pribadi Pada

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka permasalahan

yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimanakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Orang Pribadi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Palembang Ilir Timur?

2. Bagaimanakah Pengaruh Self Assesment System Terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Orang Pribadi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama

Palembang Ilir Timur?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini
adalah untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Self Assesment
System Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Pada Kantor

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur .



D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan akan

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya:

1. Bagi Penulis
Dapat Menambah pengetahuan sebagai bukti empiris dalam bidang
perpajakan mengenai tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Self
Assesment System Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi.

2. Bagi Instansi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Meningkatkan Kepatuhan
Wajib Pajak Orang Pribadi Pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur
dengan adanya Kualitas Pelayanan, dan Self Assesment System didalam
mengetahui kenapa tidak patuhnya dalam membayar Wajib Pajak.

3. Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan,
menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi

penulisan dimasa yang akan datang.
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