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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, 

dan boleh jadi (pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk 

bagimu. 

Allah mengetahui, sedang kamu tidak mengetahui. 

 

QS : Al Baqarah ayat 216 
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ABSTRAK  

Andica Octa Fratama/222018189/2022/ Pengaruh Sistem Administrasi 

Perpajakan, Pelayanan Fiskus, Pemahaman Wajib Pajak dan Tarif Pajak 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pengusaha Hotel Berbintang 3 Kota 

Palembang (Studi Kasus Hotel Berbintang Tiga di Kota Palembang). 

 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh sistem administrasi 

perpajakan, pelayanan fiskus, pemahaman wajib pajak dan tarif pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak pengusaha hotel berbintang 3 kota palembang (studi kasus 

Hotel Berbintang Tiga di Kota Palembang). Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian asosiatif. Tempat penelitian dilakukan pada hotel berbintang 3 Kota 

Palembang. Data yang digunakan dalam penelitian ini data primer. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan kuesioner. Metode 

pengambilan sample menggunakan sample jenuh. Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini ialah statistik deskriptif, uji asumsi klasik, koefesien 

determinasi dan uji hipotesis dibantu oleh Statistical Program For Special Sains ( 

SPSS). Hasil penelitian yang dilakukan  secara parsial ialah sistem administrasi 

perpajakan dan pemahaman wajib pajak berpengaruh dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak, sedangkan pelayanan fiskus dan tarif pajak tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.  

 

Kata kunci : Sistem Administrasi Perpajakan, Pelayanan Fiskus, Pemahaman 

Wajib Pajak, Tarif Pajak dan Kepatuhan Wajib Pajak 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pajak merupakan kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh 

orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-undang, 

dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan di gunakan untuk 

keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat ( Herry, 2010:7). 

Karena  pada mulanya pajak itu sendiri bukan merupakan suatu pungutan 

melainkan suatu pemberian yang di lakukan secara sukarela oleh rakyat kepada 

suatu badan pajak. Pada pengembangan zaman selanjutnya pemberian itu 

berubah menjadi suatu upeti yang dimana pemberiannya di paksakan dalam arti 

pemberian itu bersifat menjadi wajib dan di tetapkan secara sepihak oleh 

negara, dengan kata lain pajak yang semulanya pemberian menjadi sebuah 

pungutan. Hal ini merupakan sebuah kewajaran karena kebutuhan sebuah 

negara akan dana semakin besar dalam rangka untuk memelihara kepentingan 

negara. 

 Sistem pemungutan pajak sendiri yang di gunakan di indonesia adalah 

self Assesment, dimana wajib pajak itu sendiri di beri sebuah wewenang berupa 

menghitung, menyetor, dan melaporan berapa besarnya suatu pajak yang akan 

di bayar dan berapa besarnya suatu pajak terutang yang di mana sesuai dengan 

jangka waktu yang telah di tetapkan dalam peraturan perundang-undangan 

tentang perpajakan. Salah satu wajib pajak yang harus di lakukan atau di minta 



2 

 

 

adalah menghitung,menyetor,dan melaporkan besarnya pajak terutang adalah 

wajib pajak orang pribadi ( Dwiyatmoko, 2016 ).     

 Kepatuhan wajib pajak merupakan suatu ketaatan yang dimana seorang 

wajib pajak melakukan  atau melaksanakan suatu ketentuan perpajakan yang 

berlaku. Wajib pajak yang patuh adalah wajib pajak yang telah melaksanakan 

dan telah memenuhi kewajiban perpajakan sesuai dengan ketentuan peraturan 

Perundang –Undangan tentang perpajakan itu sendiri. Kepatuhan wajib pajak 

sendiri di bagi menjadi 2 yaitu Kepatuhan Perpajakan Formal dan kepatuhan 

Perpajakan Material ( Siti, 2017: 193 ). 

 Wajib pajak di katakan patuh apabila memenuhi semua kewajiban 

perpajakannya dan melaksanakan hak perpajakannya seperti melakukan 

pembayaran dan pelaporan atas pajak itu sendiri. Kepatuhan wajib pajak 

sendiri dapat di artikan sebagai suatu kewajiban pajak yang di lakukan dengan 

cara membayar pajak dalam rangka untuk memenuhi dan memberikan 

kontribusi bagi pembangunan Negara yang di harapkan di dalam melakukan 

pemenuhannya secara dengan sukarela. Kepatuhan wajib pajak sendiri 

menganut unsur self assessment, yang dimana dalam prosesnya ini di lakukan 

dengan memberikan kepercayaan kepada wajib pajak untuk menghitung, 

menyetor dan melaporkan kewajiban perpajakannya ( Erna, 2016 ). 

  Umumnya sistem reformasi perpajakan di Indonesia telah di mulai sejak 

tahun 2002 dengan menerapkan sebuah sistem Administrasi Perpajakan 

Modern yang mana di lakukan di suatu kantor Pelayanan Pajak Wajib Pajak 

Besar ( large Tax Office ). Beberapa sasaran dari penerapan sistem administrasi 
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perpajakan modern adalah di mana tercapainya suatu tingkat kepatuhan 

sukarela yang sangat tinggi, tercapainya suatu tingkat kepercayaan dari 

masyarakat yang tinggi terhadap administrasi perpajakan dan tercapainya 

produktivitas aparat perpajakan yang tinggi. Hal yang paling mendasar dari  

pajak sendiri adalah terjadinya suatu perubahan paradigma perpajakan, yaitu 

dari bermula berbasis jenis pajak menjadi berbasis fungsi. Dan lebih 

mengedepankan suatu aspek kepentingan pelayanan bagi masyarakat ( 

Herry,2010: 17 ).  

 Administrasi merupakan proses dinamis yang berkelanjutan dalam 

kegiatan pencapaian sasaran dan tujuan, dengan menggunakan sumber daya 

manusia yang bekerja sama secara harmonis berdasarkan aturan yang jelas 

(Siti, 2020;95). 

Administrasi perpajakan merupakan proses dinamis secara terus menerus 

dalam kegiatan pemungutan pajak yang melibatkan sumber daya manusia, baik 

fiskus maupun wajib pajak, untuk mencapai optimalisasi realisasi penerimaan 

pajak (Siti  , 2020:95). 

 Sistem administrasi perpajakan sebagai salah satu unsur dari sistem 

perpajakan, memiliki peran yang sangat penting dalam pencapaian tujuan 

negara yaitu penerimaan pajak yang optimal. Dengan implementasi sistem 

administrasi pajak secara efektif dapat mengakomodasi dinamika perubahan 

lingkungan eksternal maupun internal. Implementasi Sistem Administrasi 

Perpajakan tidak luput dari pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(TIK) yang terus berkembang. Hal ini akan memberikan dampak yang sangat  
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baik terhadap peningkatan Kepatuhan Wajib Pajak yang kemudian akan 

berdampak kepada pencapaian target Penerimaan Pajak. ( Siti,2020 : 97) 

 Ada dua strategi yang berhubungan dengan suatu pelayanan yaitu 

melakukan dan melaksanakan komitmen dengan secara konsisten untuk 

memberikan kemudahan dengan pelayanan terbaik (make it easy) dan juga 

memberikan bantuan pelayanan dan pencerahan bagaimana memahami aturan 

pajak dan prosedur administrasi yang menyertai  dengan benar (Pohan, 

2016:547). 

 Pelaksanaan pemungutan pajak sendiri memerlukan suatu sistem yang 

telah di setujui oleh masyarakat melalui suatu dewan perwakilan yang hasilnya 

berupa suatu peraturan perundang-undangan yang menjadi dasar pelaksanaan 

perpajakan bagi Fiskus maupun bagi Wajib pajak. Sistem pemungutan pajak di 

indonesia sendiri adalah self assesment yang mana segala pemenuhan 

kewajiban perpajakannya dilakukan sepenuhnya oleh wajib pajak sedangkan 

fiskus hanya melakukan pengawasan melalui prosedur pemeriksaan (Siti, 

2017:192 ). 

 Pemahaman wajib pajak itu sendiri terdapat peraturan perpajakan yang 

dimana cara wajib pajak dalam mengetahui dan memahami peraturan tentang 

perpajakan. Wajib pajak akan cenderung tidak menjadi patuh apabila wajib 

pajak itu sendiri tidak memahami peraturan perpajakan (Rizki, 2015) dalam ( 

Julianti,2014:30). 

 Pemahaman perpajakan itu dapat meliputi mengisi seperti surat 

pemberitahuan (SPT) secara baik dan benar, dalam hal ini harus ada 
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pemahaman terkait dengan ketentuan perpajakan, pembayaran atau penyetoran 

pajak dengan tepat waktu dan melaporkan besarnya pajak terutang di tempat 

wajib pajak terdaftar (Srikandi,2015) dalam ( Ekawati,2008:2). 

 Tarif pajak merupakan suatu besaran persentase yang telah di tetapkan 

oleh pemerintah sebagai bahan acuan untuk pengenaan pajak. Untuk 

menghitung besarnya suatu pajak terutang di perlukan dua unsur, yaitu tarif 

pajak dan dasar pengenaan pajak. Tarif pajak dapat berupa suatu angka atau 

persentase tertentu. Jenis tarif pajak sendiri di bedakan menjadi 4 yaitu tarif 

pajak tetap, tarif proporsional, tarif progresif dan tarif degresif ( Siti,2019:13). 

 Peraturan pemerintah No. 46 tahun 2013 menjelaskan bahwa wajib pajak 

orang pribadi (WPOP) dan wajib pajak badan pendapatan yang tidak termasuk 

layanan terkait dengan pekerjaan mandiri, dan total omset tidak melebihi Rp 

4,8 miliar dalam satu tahun pajak maka di kenakan tarif pajak sebesar 1% yang 

bersifat final ( Achmad, 2015). 

 Tarif pajak juga mempengaruhi tarif pajak kepatuhan wajib pajak. Tarif 

pajak akan menjadi dampak negatif bagi terhadap utilitas wajib pajak. Suatu 

tarif pajak yang lebih rendah akan meningkatkan utilitas dari wajib pajak untuk 

memberikan inisitatif dalam melaporkan penghasilan kepada administrasi 

Pajak (Achmad,2015) dalam (Santoso,2008:91). 

 Berdasarkan penelitian sebelumnya yang di lakukan oleh widya (2015) 

dan delli (2013) menyatakan bahwa modernisasi sistem administrasi 

perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Sedangkan, hasil penelitian lain yang di lakukan oleh Sri (2009)  dan arifah 
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dkk (2017) menyatakan bahwa modernisasi sistem administrasi perpajakan 

tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian lain yang di 

lakukan oleh Imam (2015) Hangga dkk (2014) serta Andrea (2017) 

menyatakan bahwa pelayanan fiskus berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Sedangkan, penelitian yang di lakukan oleh Johanes 

dkk (2017) dan Muslikhatul (2015) menyatakan bahwa pelayanan fikus tidak 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

  Penelitian lainnya yang di lakukan oleh Randi dkk (2016) dan Pasca dkk 

(2015) dan Johanes dkk (2017) menyimpulkan bahwa hasil  pengujian 

hipotesis menunjukan secara parsial pemahaman wajib pajak berpengaruh 

positif secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan, penelitian 

Nelsi (2017) menyatakan bahwa pemahaman wajib pajak tidak berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak. 

 Penelitian lainnya juga di lakukan oleh Pasca dkk (2015) yang 

menyatakan bahwa tarif pajak sangat berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Hal ini di dukung juga dengan penelitian yang di lakukan oleh Marisa 

(2019) dan Viktor dkk (2016) yang menyatakan bahwa tarif pajak juga 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan, hasil penelitian lain 

yang di lakukan oleh  Diyat (2015) dan Ainil (2015) menyatakan bahwa tarif 

pajak tidak ber pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Bersumber dari data Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota 

Palembang yang di dapat maka berikut disajikan data lima tahun terkait 

perkembangan realisasi pada target atas penerimaan pajak hotel Kota 
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Palembang, tahun 2016-2020: 

Tabel I.1 

Perkembangan Target dan Realisasi atas Penerimaan Pajak Hotel   

Kota Palembang, Tahun 2016-2020 

 
 

No 

 
 

  Tahun 

 
  Target Pajak Hotel 

 
Realisasi Pajak Hotel 

 (Rp) 

Proporsi 

Target 

Terhadap 

Realisasi 

(%) 

1 2016 47.119.540.280,40 52.346.963.653,00 119,09 

2 2017 56.000.000.000,00 57.255.225.469,00 102,24 

3 2018 60.000.000.000,00 71.748.220.009,00 119,58 

4 2019 108.000.000.000,00 80.835.704.283,28 74,85 

5 2020 45.000.000.000,00 37.329.220.268,00 82,95 

Sumber : Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang 2021 

Berdasarkan pada tabel I.1 penerimaan pajak hotel di atas pada tahun 

2019 mengalami penurunan sebesar 74,85% dan tahun 2020 sebesar 82,95% 

yang mana Proporsi realisasi pada target mengalami penurunan dan tidak 

tercapainya realisasi terhadap target yang telah di tentukan sebesar 100%.  

  Hal ini di karenakan pada awal tahun 2019 terjadinya wabah Corona 

Virus atau sering disebut dengan COVID-19. Efek dari covid-19 ini 

menyebabkan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) dan 

Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). Sehingga Covid-19, PPKM, dan 

PSBB inilah yang menjadi penyebab tidak tercapainya Proporsi target terhadap 

realisasi pada tahun 2019 dan 2020. 

  Berdasarkan dari data yang di dapat dari BPPD Kota Palembang bahwa 

hotel yang berbintang 3 di Kota Palembang berjumlah 17 Hotel yang 

merupakan wajib pajak. Semua hotel berbintang 3 yang berjumlah 17 hotel 

melaksanakan kewajibannya yaitu membayar pajak. Dari hasil wawancara 

bersama Bapak Awaludin bagian Pajak Hotel pihak BPPD menyatakan bahwa 
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pajak yang di bayar sebesar 10%. Hal ini juga sudah di atur di dalam Peraturan 

Daerah Kota Palembang Nomor 11 tahun 2010 tentang Pajak Hotel. Dari hasil 

ini dapat di simpulkan bahwa 17 hotel bintang 3 tersebut patuh dalam 

membayar pajak. 

 Berdasarkan fenomena  yang peneliti dapatkan dari artikel bahwa selama 

pandemi pemerintah akan membebaskan pajak hotel  selama enam bulan 

sebagai stimulus dari dampak penyebaran virus corona. Menteri keuangan Sri 

Mulyani indrawati mengatakan, pembebasan pajak hotel dan restoran akan 

berlaku mulai 1 April 2020. Kebijakan tersebut akan diimplementasikan pada 

10 destinasi wisata dan 33 kabupaten/kota. Sebelumnya, perhimpunan Hotel 

dan Restoran Indonesia (PHRI) mengatakan, dampak penyebaran virus corona 

dirasakan pengusaha hotel, restoran, dan maskapai penerbangan yang memiliki 

pangsa dan nilai investasi yang masif. Anjloknya okupansi hotel hingga 40% 

membawa dampak cukup besar bagi kelangsungan bisnis hotel. Penurunan 

okupansi hotel terasa di industri-industri jasa pariwisata di luar jawa seperti 

sulawesi, kalimantan dan sumatera.  

 Selain fenomena tersebut, Adapun fenomena yang di temukan pada Hotel 

berbintang 3 di Palembang berdasarkan hasil survei pendahuluan. 

Tabel I.2 

Survei Pendahuluan 

No. Nama Hotel Hasil Survei Pendahuluan 

1 Opi Indah Hotel Berdasarkan hasil Survei  pendahuluan 

fenomena pemahaman wajib pajak yang di 

dapat dari HRD Hotel Bapak Dedi Berlian  
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mengenai pemahaman tentang pajak dan 

sosialiasi yang di lakukan hanya satu kali 

pada saat hotel berdiri sehingga untuk 

pelaporan dan penyetoran pajak tidak pernah 

di lakukan sosialisasi.  

2 OYO 149 Jkostel Syariah Fenomena lain yang ditemukan berdasarkan 

survei pendahuluan yang di lakukan dengan 

Pemilik Oyo Ibu Linda Emelda terkait 

dengan fenomena tarif pajak yaitu pemilik 

Oyo sendiri tidak mengetahui masalah tarif 

pajak karena manajemen OYO yang 

mengambil peranan dalam pemotongan tarif 

pajak sehingga pihak gedung tidak 

mengetahui masalah tarif pajak.  

3 Hotel Batiqa Berdasarkan hasil survei pendahuluan 

fenomena pemahaman wajib pajak yang di 

dapat dari pihak hotel dalam hal ini HRD 

Bapak Khoirul Anwar mengenai 

pemahaman tentang pajak dan sosialiasi 

yang di lakukan hanya satu kali pada saat 

hotel berdiri sehingga untuk pelaporan dan 

penyetoran pajak tidak pernah di lakukan 

sosialisasi. 

Sumber : Penulis, 2021 

     Berdasarkan dengan latar belakang masalah yang telah di uraikan diatas, 

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh  Sistem 

Administrasi Perpajakan, Pelayanan Fiskus, Pemahaman Wajib Pajak, Tarif 

Pajak, Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pengusaha Hotel Berbintang 3 

Kota Palembang”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, maka rumusan masalah 

yang dapat di temukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah pengaruh  Sistem Administrasi Perpajakan terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak? 

2. Bagaimanakah pengaruh Pelayanan Fiskus terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak? 

3. Bagaimanakah pengaruh Pemahaman Wajib Pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak? 

4. Bagaimanakah pengaruh Tarif Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan  rumusan masalah maka tujuan penelitian adalah untuk 

mengetahui: 

1. Untuk mengetahui pengaruh  Sistem Administrasi Perpajakan terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan Fiskus terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Pemahaman Wajib Pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Tarif Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini di harapkan dapat 

memberikan manfaat bagi semua pihak, diantaranya sebagai berikut : 

1. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan 

pengalaman tersendiri apabila kedepannya setelah lulus kuliah dapat terjun 

pada suatu perusahaan atau instansi dan memiliki permasalahan maka 

dapat teratasi berdasarkan pengalaman dan pengetahuan teori yang telah di 

miliki selama masa perkuliahan. 

2. Manfaat Bagi Perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan untuk 

meningkatkan dan mengevaluasi tingkat kerja bagi seorang pengusaha 

Hotel agar tujuan utama dari Perhotelan  sendiri dapat tercapai. 

3. Manfaat Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat digunakan sebagai dasar 

untuk tambahan informasi dan untuk menambah ilmu pengetahuan bagi 

peneliti di masa yang akan datang. 
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