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ABSTRAK

Dea Permata Sari/222018213/Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kesadaran Wajib
Pajak, dan Pengetahuan Pajak Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak
Restoran di Kecamatan Alang-Alang Lebar Kota Palembang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kesadaran
Wajib Pajak, dan Pengetahuan Pajak Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Restoran
di Kecamatan Alang-Alang Lebar Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian asosiatif. Data yang digunakan yaitu data primer. Populasi dalam penelitian ini
adalah 138 wajib pajak restoran yang ada di Kecamatan Alang-Alang Lebar Kota
Palembang. Sampel yang digunakan sebanyak 60 wajib pajak restoran yang ada di
Kecamatan Alang-Alang Lebar Kota Palembang. Teknik pengumpulan data yaitu dengan
kuesioner. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
kuantitatif. Hasil menunjukkan bahwa secara parsial, Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Restoran, Kesadaran
Wajib Pajak berpengaruh dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Restoran,
Pengetahuan Pajak berpengaruh dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Restoran

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kesadaran wajib Pajak, Pengetahuan Pajak dan
Kepatuhan Wajib Pajak Restoran
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ABSTRACT

Dea Permata Sari/222018213/The Influence of Service Quality, Taxpayer Awareness,
and Tax Knowledge on the Compliance Level of Restaurant Taxpayers in Alang-Alang
Lebar District, Palembang City.

The study aimed to determine the effect of service quality, taxpayer awareness, and tax
knowlede on Restaurant Taxpayer Compliance Level in Alang-Alang Lebar District,
Palembang City. This research used associative research. The data used is primary data.
The population in this study were 138 restaurant taxpayers in Alang-Alang Lebar
District, Palembang City. The sample used was 60 restaurant taxpayers in Alang-Alang
Lebar District, Palembang City.Technique of colleting the data used was a
questionnaires. The data analysis method used in this research is quantitative analysis.
The results show that together Service Quality, Taxpayer Awareness, and Tax Knowledge
affect the Compliance Level of Restaurant Taxpayers. Partially, Service Quality has no
positive and insignificant effect on Restaurant Taxpayer Compliance, Taxpayer
Awareness has a positive and significant impact on Restaurant Taxpayer Compliance,
Tax Knowledge has a positive and significant effect on Restaurant Taxpayer
Compliance.

Keywords : Service Quality, Taxpayer Awareness, Tax Knowledge and Restaurant

Taxpayer Compliance
No Nama NIM W‘ERANGAN
" ~
Dea Permata Sari 222018213
)

A
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pengembangan negara dan penyelenggaraan pemerintahan pada umumnya
memerlukan pengeluaran yang relatif besar. Permintaan dana tersebut semakin
berkembang seiring dengan semakin berkembangnya kebutuhan pembangunan itu
sendiri. Untuk memenuhi  kebutuhan keuangan tersebut, pemerintah
mengandalkan penerimaan yang salah satunya dari sektor perpajakan, sehingga
pajak ini adalah sumber utama pendapatan fiskal nasional. Jadi, tanpa pajak,
penyelenggaraan pembangunan negara dan penyelenggaraan pemerintahan dapat
terhambat.

Penerimaan pajak merupakan kontribusi wajib pajak dari orang atau badan
kepada negara yang terutang dan bersifat memaksa berdasarkan Undang-Undang,
dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk
keperluan negara bagi sebesar besarnya kemakmuran rakyat. Sumber penerimaan
pajak dibedakan menjadi dua yaitu pajak pusat dan pajak daerah.

Pajak pusat adalah pajak yang digunakan untuk membiayai rumah tangga
negara, pajak ini dipungut oleh pemerintah pusat. Pajak pusat diantaranya adalah
pajak penghasilan (PPh), pajak pertambahan nilai barang dan jasa (PPN) dan
pajak penjualan atas barang mewah (PPn-BM), pajak bumi dan bangunan (PBB),

bea materai, bea masuk, cukai dan pajak ekspor. Sedangkan, pajak daerah



adalah pajak yang digunakan untuk membiayai rumah tangga daerah, pajak ini
dipungut oleh pemerintah daerah.

Dalam mengoptimalkan penerimaan pajak dibutuhkan peran yang aktif
dari seluruh masyarakat Indonesia khusunya wajib pajak itu sendiri. Pendapatan
daerah merupakan salah satu sumber pendapatan yang penting dalam membiayai
pelaksanaan pemerintahan daerah dalam rangka meningkatkan pelayanan kepada
masyarakat dan memandirikan daerah. Pendapatan daerah berasal dari penerimaan
dana perimbangan pusat dan daerah, pendapatan asli daerah, dan pendapatan lain-
lainnya. Penerimaan daerah dari sektor pajak daerah akan digunakan untuk
membiayai pengeluaran penerimaan daerah serta pembangunan daerah, sehingga
jumlah penerimaan pajak perlu dan harus di upayakan untuk meningkatkan
penerimaan daerah.

Peningkatan di bidang pedanaan yang salah satu tujuannya adalah
pembangunan, kota Palembang berusaha meningkatkan Pendapatan Asli Daerah
(PAD) melalui pajak daerah. Pendapatan daerah berasal dari pajak hotel, pajak
restoran, pajak hiburan, pajak reklame, pajak penerangan jalan, pajak parkir, pajak
air tanah, bea perolehan hak atas tanah dan bangunan, serta pajak bumi dan
bangunan pedesaan dan perkotaan. Banyaknya pajak daerah yang disebutkan,
pajak restoran menjadi salah satu pajak yang sangat potensial.

Peraturan daerah Kota Palembang nomor 3 tahun 2021 tentang pajak
restoran, perubahan atas peraturan daerah Kota Palembang nomor 2 tahun 2018.

Pajak restoran merupakan pajak atas pelayanan yang disediakan oleh restoran.



Restoran adalah fasilitas penyediaan makanan dan minuman dengan dipungut
bayaran, yang mencakup rumah makan, kafetaria, bar, dan sejenisnya.

Menurut Peraturan Walikota Palembang Nomor 34 tahun 2021, Kota
Palembang sistem pemungutan pajaknya menggunakan self assesment system atas
Pajak Daerah, dimana wajib pajak diberikan kepercayaan dalam menghitung,
membayar, dan melaporkaan besarnya pajak terutang sesuai jangka waktu dalam
peraturan perundang-undangan. Mengigat kepatuhan merupakan aspek penting
dalam peningkatan penerimaan pajak, maka perlu dikaji tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Ada beberapa faktor yang terkait
dengan tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajibannya.

Faktor yang pertama kualitas pelayanan fiskus. Kualitas pelayanan dari
kantor pembayaran pajak juga sangat penting guna meningkatkan kepatuhan dari
wajib pajak membayar pajaknya. Semakin baik kualitas pelayanan pajaknya maka
semakin tinggi tingkat kepatuhan Wajib pajak dalam menyetorkan pajak.
Kemauan wajib pajak untuk membayar pajak sebagian besar dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan yang diberikan pemerintah (Palda & Hanousek, 2002).

Faktor kedua adalah kesadaran wajib pajak. Masyarakat harus sadar akan
keberadaannya sebagai warga negara yang senantiasa selalu menjunjung tinggi
Undang-Undang Dasar 1945 sebagai dasar hukum penyelenggaraan negara
(Suardikha, 2009).

Faktor ketiga adalah pengetahuan pajak. Pengetahuan perpajakan memiliki
bagian penting untuk membantu wajib pajak memenuhi kewajibannya, misalnya

pengetahuan dasar tentang perpajakan (Noormala, 2008).



Berikut ini merupakan target dan realisasi penerimaan pajak restoran di

Kota Palembang :

Target dan Realisasi Penerimaan Pajak Restoran di Kota Palembang

Tabel 1.1

Periode 2016-2020

Tahun | Target Realisasi Penerimaan %
2016 | Rp 69.727.189.115,67 Rp 70.544.503.680 101,17
2017 | Rp 79.000.000.000 Rp 79.348.336.478 100,44
2018 | Rp 87.450.000.000 Rp 93.348.646.681 106,75
2019 | Rp 170.000.000.000 Rp 127.858.658.202 75,21
2020 | Rp 115.000.000.000 Rp 99.236.934.340 86,29

Sumber : Badan Pengelolaan Pajak Daerah Tahun 2021

Berdasarkan data diatas dapat diketahui realisasi penerimaan pada tahun
2019 dan tahun 2020 belum mencapai target yang ditetapkan Pemerintah
Sumatera Selatan. Sedangkan pada tahun 2016-2018 realisasi penerimaan pajak
restoran melampaui target yang ditetapkan.

Berdasarkan hasil wawancara bersama Kepala Bidang Pajak restoran,
Walet dan PPJ, Bapak Mohammad Firmansyah, 2021. Beliau menyampaikan
beberapa kendala yang dihadapi dalam pencapaian target pajak restoran di Kota
Palembang, salah satunya karena kesadaran wajib pajak untuk membayar pajak
restoran.

Bersumber dari data Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota
Palembang yang didapat, berikut merupakan data Wajib Pajak Restoran yang ada

di Kecamatan Alang-Alang Lebar, tahun 2016-2020 :



Tabel 1.2
Jumlah Wajib Pajak Restoran di Kecamatan Alang-Alang Lebar
Periode 2016-2020

Tahun Jumlah Wajib Pajak
2016 98

2017 119

2018 132

2019 144

2020 159

Sumber : Badan Pengelolaan Pajak Daerah Tahun 2021

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa jumlah Wajib Pajak Restoran
yang ada di Kecamatan Alang-Alang Lebar mengalami kenaikan disetiap
tahunnya.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan lda (2018) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Akan tetapi,
penelitian yang dilakukan oleh Mohamad (2019) menunjukkan kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan lda (2019) menyatakan bahwa
kesadaran wajib pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan,
menurut penelitian Nur (2020) menunjukkan kesadaran wajib pajak tidak
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan Andika (2019) menyatakan bahwa
pengetahuan perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan,
menurut penelitian Mohamad (2019) menunjukkan pengetahuan perpajakan tidak
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Berdasarkan hasil wawancara kepada beberapa wajib pajak restoran di

kecamatan alang-alang lebar yang menjadi penyebab ketidak patuhan dalam



membayar pajak bisa jadi diakibatkan oleh kurangnya pengetahuan mengenai

pembayaran pajak restoran, kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak untuk lebih

jelasnya penulis melakukan survei pendahuluan dengan mencari tahu fenomena

yang sebenarnya, sebagai berikut :

Tabel 1.3
Survei Pendahuluan

Nama Restoran

Fenomena yang Diterima

Linda

(8-11-2021)

(Wrg.Sate Mbak Murni)

Linda berpendapat bahwa Wrg. Sate
Mbak  Murni  selalu  melakukan
pembayaran pajak, akan tetapi Wrg.
Sate Mbak Murni kurangnya kesadaran
wajib pajak membuat kepatuhan Wrg.
Sate Mbak Murni dalam membayar
pajak kurang stabil.

Irawan
(Mie Ayam Aloi)
(8-11-2021)

Irawan berpendapat bahwa Mie ayam
aloi selalu melakukan pembayaran
pajak, dimana mie ayam aloi juga
sangat membutuhkan pelayanan fiskus
nya, apakah pelayanan fiskus sudah
memberikan pelayanan yang baik yang
mampu  menumbuhkan  Kkesadaran
dalam melakukan pembayaran pajak
dan sadar akan tanggung jawab
membayar pajak.

Imam Yahyah
(Rm. Palapa Permai)
(8-11-2021)

Imam berpendapat bahwa Rm. Palapa
Permai  wajib untuk  melakukan
pembayaran pajak, RM. Palapa Permai
selalu  mematuhi kepatuhan pajak
dikarnakan mempunyai niat untuk
membayar pajak serta mengetahui
adanya sanksi administrasi jika wajib
pajak terlambat dalam pembayaran
pajak.

Asi
(Rm.Tri Arga)
(9-11-2021)

Asi berpendapat bahwa Rm. Tri Arga
selalu melakukan pembayaran pajak,
penyebab RM. Tri Arga kurang patuh
dalam membayar pajak dikarenakan
kurangnya pengetahuan tentang
kepatuhan untuk membayar pajak.

Dimas Saputra
(Bakso Pak Bagong)

Dimas berpendapat bahwa Bakso pak
bagong selalu wajib untuk melakukan




(9-11-2021) pembayaran pajak, bakso pak bagong
selalu  mematuhi kepatuhan pajak
dikarnakan mempunyai niat untuk
membayar pajak serta mengetahui
adanya sanksi administrasi jika Wajib
pajak terlambat dalam pembayaran
pajak.

Sumber : Penulis, 2021

Dari data yang telah dijelaskan dan dipaparkan diatas , peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, kesadaran
wajib pajak, dan pengetahuan pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak berdasarkan
kenyataan bahwa kepatuhan Wajib Pajak masyarakat Indonesia masih rendah.
Untuk itulah penulis tertarik mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kesadaran Wajib Pajak, Dan Pengetahuan Pajak Terhadap Tingkat
Kepatuhan Wajib Pajak Restoran Di Kecamatan Alang-Alang Lebar Kota

Palembang”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan dari uraian latar belakang diatas, maka permasalahan yang
dimunculkan pada tugas akhir ini adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
restoran ?
2. Apakah kesadaran wajib pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
restoran ?
3. Apakah pengetahuan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak

restoran.



C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap
kepatuhan wajib pajak restoran.
2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan
wajib pajak restoran.
3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh pengetahuan pajak terhadap kepatuhan

wajib pajak restoran.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagi Penulis
Dapat menambah pengetahuan dalam bidang ilmu perpajakan, penelitian ini
diharpakan dapat bermanfaat sebagai informasi untuk menambah wawasan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan pajak, kesadaran wajib pajak, niat
membayar pajak, pengetahuan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak restoran.

2. Bagi Pembaca
Untuk memberikan informasi mengenai upaya pemerintah daerah dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak di sektor Pajak Restoran di Kota
Palembang.

3. Bagi Badan Pengelolaan Pajak daerah
Penelitian ini diharapkan akan menghasilkan informasi yang bermanfaat sebagai

masukKan dan bahan evaluasi bagi pemerintah untuk meningkatkan kepatuhan



Wajib Pajak Badan dan dapat berinovasi dalam mengembangkan dan
mengoptimalkan pelayanan terhadap Wajib Pajak Restoran.

4. Bagi Almamater
Diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, pengetahuan, serta dapat menjadi

acuan bagi penulis yang akan datang.
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