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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

Motto 

 

- Majulah tanpa menyingkirkan orang lain, naik tanpa 

menjatuhkan orang lain, dan berbahagia tanpa menyakiti orang 

lain.  

 

- Hiduplah seakan kamu mati besok, belajarlah seakan kamu hidup 

selamanya. 

 

- Belajarlah mengalah sampai tak seorangpun mengalahkanmu, 

belajarlah merendah sampai tak seorangpun merendahkanmu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( Syafira Aurelia) 
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ABSTRAK 

 

SYAFIRA AURELIA / 222018238 / 2022 / Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Pajak, Kesadaran Wajib Pajak dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Bumi Bangunan Perdesaan dan Perkotaan Pada Kecamatan 

Sako Kota Palemang. 

Penelitian ini dilakukan untuk menjawab masalah yang ada yaitu bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan pajak, kesadaran wajib pajak dan sanksi perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak bumi bangunan perdesaan dan perkotaan pada 

kecamatan sako kota Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh 

pengaruh kualitas pelayanan pajak, kesadaran wajib pajak dan sanksi perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak bumi bangunan perdesaan dan perkotaan pada 

kecamatan sako kota Palembang. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

asosiatif. Penelitian ini dilakukan di kecamatan sako kota Palembang. Variabel 

yang digunakan adalah kualitas pelayanan pajak, kesadaran wajib pajak, sanksi 

perpajakan dan kepatuhan wajib pajak. Data yang digunakan adalah data primer. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian adalah koesioner. 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu statistic inferencial. Analisis statistic 

inferencial terdiri dari uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji koefisien 

determinasi, uji f dan uji t. Teknik analisis data dalam penelitian ini dibantu oleh 

Statistical Program For Special Science (SPSS). Hasil analisis ini menunjukkan 

bahwa kesadaran wajib pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak , 

sedangkan kualitas pelayanan pajak dan sanksi perpajakan tidak berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak bumi bangunan perdesaan dan perkotaan pada 

kecamatan sako kota Palembang. 

Kata kunci : kualitas pelayanan pajak, kesadaran wajib pajak, sanksi perpajakan,   

           kepatuhan pajak. 
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ABSTRACT 

  

SYAFIRA AURELIA / 222018238 / 2022 / The Influence of Tax Service 

Quality, Taxpayer Awareness and Tax Sanctions on Rural and Urban Land 

Taxpayer Compliance in Sako District, Palembang City. 

This research was conducted to answer the existing problems, namely how the 

influence of the quality of tax services, taxpayer awareness and tax sanctions on 

the compliance of rural and urban land taxpayers in the Sako sub-district of 

Palembang city. The aim is to determine the effect of the quality of tax services, 

taxpayer awareness and tax sanctions on the compliance of rural and urban land 

taxpayers in the Sako sub-district of Palembang city. This research uses 

associative research type. This research was conducted in the Sako sub-district of 

Palembang city. The variables used are tax service quality, taxpayer awareness, 

tax sanctions and taxpayer compliance. The data used is primary data. The data 

collection technique used in the study was a questionnaire. The data analysis 

technique used is inferential statistics.analysis Inferential statistical consists of 

classical assumption test, multiple linear regression test, coefficient of 

determination test, f test and t test.data analysis technique in this study was 

assisted by the Statistical Program For Special Science (SPSS). The results of this 

analysis indicate that taxpayer awareness has an effect on taxpayer compliance, 

while the quality of tax services and tax sanctions does not affect the compliance 

of rural and urban land taxpayers in the Sako sub-district of Palembang city. 

Keywords: tax service quality, taxpayer awareness, tax sanctions, taxpayer               

 compliance. 

No Nama NIM KETERANGAN 

 Syafira Aurelia 222018238  
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BAB I 

 PENDAHULUAN  

 

 

A. Latar Belakang  Masalah 

Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI) adalah negara hukum 

yang berdasarkan Pancasila dan UUD 1945. Negara Kesatuan Republik 

Indonesia bertujuan untuk menjamin agar semua anggota masyarakat 

menikmati kedudukan hukum yang sama dengan negara dan negara, dan 

melalui pembangunan yang bertahap dan terencana. Upaya pemerintah dalam 

menjalankan perekonomian suatu negara tentunya membutuhkan anggaran 

dari pendapatan atau revenue suatu negara. 

Salah satu penerimaan dalam negeri yang menjadi sumber dana 

pertama untuk membiayai pembangunan negara berasal dari departemen 

perpajakan. 

Pemerintah bertanggung jawab untuk mengelola pajak yang 

dikenakan kepada rakyat, dan pemerintah kemudian merancang pajak untuk 

menciptakan landasan sosial yang dapat dinikmati oleh banyak orang, oleh 

karena itu untuk mendukung pembiayaan tersebut diperlukan peran serta aktif 

masyarakat sebagai wajib pajak untuk memberikan kontribusi kepada negara 

dalam bentuk pajak agar segala kegiatan pembangunan dapat terlaksana 

dengan lancar. Salah satu pajak yang harus dibayar masyarakat sebagai wajib 

pajak adalah Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). 
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Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) Perdesaan dan Perkotaan adalah 

pajak atas bumi dan/atau bangunan yang dimiliki, dikuasai, dan/atau 

digunakan oleh orang pribadi atau badan untuk sektor perdesaan dan 

perkotaan. Sumber pajak seperti Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) diarahkan 

untuk kepentingan umum, sehingga sebagian besar penerimaan pajak bumi 

dan bangunan diserahkan kepada pemerintah daerah sebagai salah satu aset 

pendapatan daerah yang anggaran tahunannya dimasukkan dalam APBD. 

Setiap negara memiliki kekuasaan dan kebijakan untuk mengenakan pajak 

kepada warganya sesuai dengan peraturan dan perundang-undangan negara 

tersebut. Pajak merupakan salah satu sumber utama yang digunakan negara 

untuk membiayai pembangunan dan pengeluaran pemerintah. Kegiatan 

pembangunan yang dilakukan oleh pemerintah tentunya membutuhkan dana. 

Wajib Pajak patuh adalah wajib pajak yang sadar pajak, paham hak serta 

kewajiban perpajakan dan diharapkan patuh pajak yaitu melaksanakan 

kewajiban perpajakan dengan benar, Siti (2017:193) 

Terhambatnya penerimaan PBB dapat menghambat kelancaran 

pelaksanaan pembangunan, agar pembangunan tidak terhambat maka upaya 

peningkatan kepatuhan Wajib Pajak dalam membayar PBB harus  

ditingkatkan oleh semua aparat pemungut pajak. salah satu cara agar dapat  

mengoptimalkan penerimaan PBB ialah dengan meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak PBB, Kadek (2015). 

Wajib pajak yang disiplin dan taat, serta tidak memiliki tunggakan 

atau keterlambatan penyetoran pajak merupakan definisi dari kepatuhan wajib 
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pajak. Salah satu usaha untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak ialah  

memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pajak. 

Sanksi perpajakan merupakan jaminan ketentuan peraturan 

perundang-undangan perpajakan (norma perpajakan) atau sebagai alat 

pencegahan agar wajib pajak tidak melangggar suatu norma perpajakan, 

Mardiasmo (2019:72). 

Persoalan kepatuhan wajib pajak adalah masalah yang penting karena 

jika wajib pajak tidak patuh maka akan mengakibatkan keinginan untuk 

melakukan tindakan penghindaran pada pembayaran pajak yang pada 

akhirnya tindakan tersebut akan mengakibatkan penerimaan pajak negara 

dapat  berkurang, Arrabella (2013). 

Kepala Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang (BPPD), 

Sulaiman Amin dalam InewsSumsel.id mengatakan personel BPPD 

membantu pihak kecamatan dan kelurahan untuk mendatangi wajib pajak 

PBB potensial agar tegugah kesadarannya dalam membayar PBB. BPPD juga 

bekerja sama dengan kalangan bank dengan menyediakan mobil operasional 

keliling. Kesadaran untuk membayar pajak harus terus didorong di 

masyarakat, demi menjamin pembangunan dan pemenuhan kebutuhan 

kehidupan berbangsa dan bernegara. 

Pemerintah kota Palembang dalam InewsSumsel.id mengatakan akan 

memberikan sanksi tegas terhadap wajib pajak yang terlambat melakukan 

pembayaran pajak dalam tenggang waktu 3 (tiga) bulan, diharapkan 

pemberian sanksi ini dapat menambah target pendapatan daerah (PAD). 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah Kota Palembang melalui Bapak Felix bahwa penerimaan Pajak 

Bumi dan Bangunan kota Palembang dari tahun 2016 sampai tahun 2017 

mengalami kenaikan dari jumlah yang ditargetkan namun pada tahun 2018 

mengalami penurunan dari yang ditargetkan sehingga tidak tercapainya target 

dengan realisasi. Penyebab tidak tercapainya sasaran PBB kota Palemabang 

artinya masih lemahnya kesadaran wajib pajak pada membayar pajak, karena 

di umumnya Pajak Bumi Bangunan ialah jenis pajak daerah yang sepenuhnya 

diatur dari pemerintah dalam menentukan besar pajaknya, pajak ini penting 

untuk pelaksaan pada peningkatan pembangunan serta mempertinggi 

kesejahteraan rakyat. Berdasarkan data dari Badan Pengelolaan Pajak Daerah 

Kota Palembang , Pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-

P2) tahun 2016-2020 belum bisa mencapai target realisasi penerimaan pajak 

bumi dan bangunan , dapat dilihat pada tabel dibwah ini: 

Tabel 1.1 

Target dan realisasi penerimaan pajak bumi dan bangunan perdesaan 

dan perkotaan (PBB-P2) di Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota 

Palembang (BPPD). 

Tahun 2016-2020 

 

Tahun Target Realisasi 

2016 116.539.477.871 117.558.226.402 

2017 150.000.000.000 166.521.800.165 

2018 190.000.000.000 162.247.233.518 

2019 275.600.000.000 232.834.459.988 

2020 250.000.000.000 230.204.879.827 

    Sumber : Badan Pengelolaan Pajak Daerah 

 

Dari Tabel 1.1 maka dapat dilihat bahwa setiap tahunnya target pajak 

bumi dan bangunan perdesaan perkotaan yang selalu meningkat, namun 
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realisasi penerimaan pajak bumi dan bangunan perdesaan perkotaan setiap 

tahunnya masih bersifat fluktuatif atau naik turun, dapat dilihat realisasi pada 

tahun 2016 dan 2017 melebihi target sebesar Rp. 1.018.748.531 dan Rp. 

16.521.800.165. pada tahun 2018 selisih antara target dan realisasi berjumlah 

Rp. 27.752.766.482. pada tahun 2019 selisih antara target dan realisasi 

berjumlah Rp. 42.765.540.012. pada tahun 2020 selisih antara target dan 

realisasi berjumlah Rp.19.795.120.173 dan setiap tahunnya realisasi 

pembayaran PBB-P2 dari tahun 2018-2020 tidak pernah mencapai target yang 

ditetapkan. 

Tabel 1.2 

Jumlah Wajib Pajak yang Terdaftar di Kecamatan Sako 

 Per Kelurahan 

Tahun 2020 

 

 

No 

 

Kelurahan/ 

Desa 

Target Realisasi 

WP Rp WP Rp 

1 Suka Maju 9.898 5.706.634.527 8.158 3.744.588.623 

2 Sialang 5.201 1.176.104.650 4.608 875.309.661 

3 Sako 13.914 3.709.855.045 13.040 2.271.647.401 

4 Sako Baru 5.060 1.944.469.464 4.636 1.147.904.675 

Sumber : Badan Pengelolaan Pajak Daerah  

 

Penelitian selanjutnya, berdasarkan Halim serta Ratnawati (2014) 

tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan pelaporan wajib 

pajak orang pribadi wajib pajak bahwa pelayanan fikus berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak, akan tetapi penelitian yang dilakukan oleh Brata 

(2017) menunjukkan kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan pajak. 
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Beberapa penelitian sebelumnya, menurut I Gede Prayuda 

Budhiartama dan I Ketut Jati (2016) hasil penelitian perhitungan regresi linier 

menunjukkan bahwa kesadaran wajib pajak berpengaruh pada kepatuhan 

wajib pajak melakukan pembayaran pajak pada dinas pendapatan kota 

Denpasar, namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan Nugroho et al 

(2016). 

Penelitian selanjutnya, menurut Jotopurnomo dan Mangoting (2013) 

sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

di Surabaya, namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Anis 

(2019) menyimpulkan bahwa sanksi perpajakan tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak bumi bangunan dan perdesaan. 

Tabel 1.3 

Survei Pendahuluan 

 

Wajib pajak  Fenomena yang diterima 

Lily Tabiman Lily lebih mengedepankan kualitas pelayanan di 

bandingkan sanksi pajak, karena dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik akan membuat wajib pajak nyaman 

dalam membayar pajak. Kualitas yang baik bisa berupa 

kecepatan dan ketetapan petugas dalam mengurus 

membayar pajak. Biasanya adanya kekurangan seperti 

mengutamakan teman atau kerabat terlebih dahulu dengan 

berbagai alasan membuat wajib pajak menjadi malas. 

Dahlia Dahlia lebih mengedapankan sanksi pajak, karena dengan 

adanya sanksi pajak dapat membuat wajib pajak merasa 

lebih takut jika telat dalam pembayaran pajak terlebih bagi 

masyarakat biasa apabila mendapat sanksi pajak berupa 

sanksi administrasi sebesar 2 % akan membuat wajib pajak 

semakin besar dalam membayar pajak 

Rini Koestono Rini lebih mengedepankan kualitas pelayanan, karena 

dengan kualitas pelayanann yang baik dan wajib pajak 

merasa nyaman kemudian muncul rasa kesadaran wajib 

pajak bahwa membayar pajak merupakan kewajiban. 

Kesadaran wajib pajak itulah yang dapat meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. 
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Marhon zen Marhon lebih mengedapankan sanksi pajak, karena dengan 

adanya sanksi pajak dapat membuat wajib pajak merasa 

lebih takut jika telat dalam pembayaran pajak dan 

mendapat sanksi Sehingga masyarakat dapat berfikir untuk 

membayar pajak secara rutin 

Ahmad 
 
 

 

 

 

 

 

 

Ahmad lebih mendepankan sanksi pajak,karena dengan 

adanya sanksi wajib pajak menjadi lebih patuh, terlebih 

apabila jika sanksi yang tegas. Sanksi tegas yang di 

ungkapkan ahmad yaitu sanksi yang benar-benar di 

terapkan, karena pada kenyataannya adanya sanksi belum 

tentu di terapkan kepada wajib pajak yang telah 

membayar.  

Sanksi pajak yang tegas dapat meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak 

Sumber: Penulis, 2021 

 

Berdasarkan hasil wawancara kepada beberapa masyarakat di 

Kecamatan Sako penyebab mereka tidak membayar ataupun telat dalam 

membayar pajak dengan alasan malas, ada juga beranggapan bahwa 

membayar pajak bumi bangunan tidak terlalu penting. 

Berdasarkan pada penjelasan tersebut agar dapat dilihat survey 

pendahuluan yang diambil dari wajib pajak bumi bangunan di Kecamatan 

Sako Palembang. 

Berdasarkan uraian dan latar belakang diatas, penulis menarik judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak, Kesadaran Wajib Pajak 

dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Bumi 

Bangunan Perdesaan dan Perkotaan Pada Kecamatan Sako Kota 

Palembang” 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang dapat 

dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 

1.  Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak Bumi Bangunan Perdesaan dan Perkotaan pada Kecamatan Sako 

Palembang? 

2.  Bagaimana pengaruh kesadaran pelayanan pajak terhadap kepatuhan 

wajib pajak Bumi Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-P2) pada 

Kecamatan Sako Palembang? 

 3.  Bagaimana pengaruh sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak Bumi 

Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-P2) pada Kecamatan Sako 

Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

      Berdasarkan perumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini 

adalah : 

1.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap 

kepatuhanan wajib pajak Bumi dan Bangunan perdesaan dan perkotaan 

(PBB-P2) di Kecamatan Sako Palembang. 

2.  Untuk mengetahui pengaruh kesadaran pelayanan pajak terhadap 

kepatuhanan wajib pajak Bumi dan Bangunan perdesaan dan perkotaan 

(PBB-P2) di Kecamatan Sako Palembang. 
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3.  Untuk mengetahui pengaruh sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak 

Bumi Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-P2) di Kecamatan Sako 

Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian  

 Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka penelitian 

ini diharapkan memberikan manfaat dan ilmu bagi semua pihak 

diantaranya : 

1.    Bagi Penulis  

Hasil penelitian ini dapat diharapkan menambah ilmu pengetahuan bagi 

penulis dan wawasan bagi penulis maupun yang membaca hasil 

penelitian ini. 

2.  Bagi Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang (BPPD) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah konstribusi pemikiran 

dan tambahan referensi mengenai kualitas pelayanan dan kesadaran 

wajib pajak. 

3.  Bagi Almamater  

Sebagai referensi dan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak yang 

berkepentingan khususnya mahasiswa sebagai acuan untuk penelitian 

selanjutnya. 
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