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ABSTRAK 

 
Kevin Josava Okchavianda/ 222018200 / 2022 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Pemahaman Peraturan Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

(Studi Kasus di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur). 

 

Tujuan Penelitian ini dilakukan adalah  mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, dan  Pemahaman 

Peraturan  Perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi secara  parsial pada kantor 

pelayanan pajak pratama Palembang ilir timur. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

asosiatif. Tempat penelitian dilakukan pada kantor pelayanan pajak pratama Palembang ilir timur. 

Data yang digunakan yaitu data primer. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

uji statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, koefisien determinasi, analisis 

regresi linier berganda, dan uji t dibantu oleh Statistic Program For Spesial Science (SPSS). Hasil 

penelitian menunjukan bahwa  pengaruh Kualitas Pelayanan dan pemahaman peraturan perpajakan 

secara secara parsial berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan , dan Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi. 
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ABSTRACT 

  

Kevin Josava Okchavianda / 222018200 /The Influence Of Service Quality And Understanding 

Of Tax Regulations On Individual taxpayer Complience (Case Study At The Pratama Tax 

service Office Of Palembang Ilir Timur. 

The aim of  this study is  conducted to determine the effect of service quality, and understanding 

of tax regulations on individual taxpayer compliance partially at the Palembang ilir timur 

pratama tax service office. The type of research. The place of research was carried out at the 

Palembang ilir timur pratama tax service office. The data collection method used in this study 

was a questionnaire. The data analysis technique used this research is descriptive statistical test, 

validity test, reliability test, classical asumtion test, coefocient of determination, multiple linear 

regression analysis, and t test assisted by statistis program for special science (SPSS). The 

Result Showed That the effect of service quality and understanding of tax regulations partially 

affected individual taxpayer compliance. 

Keywords : Service quality, and understanding of tax regulations, individual tax payer 

complimance. 

No Nama NIM Keterangan 

 Kevin Josava Okchavianda 222018200  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia adalah salah satu Negara berkembang didunia yang selalu 

melakukan pembangunan dari segala sektor. Hal ini demi terciptanya masyarakat 

yang sejahtera. Salah satu sektor penerimaan terbesar adalah Pajak. Pajak adalah 

iuran yang dibayarkan oleh rakyat kepada Negara yang masuk dalam kas Negara 

yang melaksanakan pada undang-undang serta pelaksanaannya dapat dipaksakan 

tanpa adanya balas jasa. Iuran tersebut digunakan oleh Negara untuk melakukan 

pembayaran atas kepentingan umum (Mardiasmo,2016;3). 

Tinggi rendahnya penerimaan pajak dapat dipengaruhi oleh beberapa 

faktor. Faktor yang sangat besar pengaruhnya pada penerimaan pajak adalah 

kepatuhan wajib pajak, Kepatuhan Wajib pajak dapat didefinisikan menjadi dua  

macam, secara sederhana dan secara komperhensif. Pengertan Kepatuhan secara 

sederhana adalah sekedar menyangkut sejauh mana Wajib Pajak memenuhi 

kewajiban perpajakannya sesuai ketentuan yang berlaku, Sedangkan pengertian 

Kepatuhan yang lebih komperhensif adalah bagaimana sikap pembayar pajak 

yang memiliki rasa tanggung jawab sebagai warga Negara bukan hanya sekedar 

takut akan sanksi dari hukum pajak yang berlaku (simanjuntak dan Imam, 2012). 

Kepatuhan wajib pajak ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan. 

Kualitas pelayanan pajak dapat diartikan sebagai pembanding antara pelayanan 

yang dirasakan konsumen dengan kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen. 
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Jika kualitas yang dirasakan sama atau melebihi kualitas pelayanan yang 

diharapkan, maka pelayanan dikatakan berkualitas dan memuaskan, begitu juga 

sebaliknya (Sapriadi 2013). 

 Meningkatkan kualitas pelayanan dan menambah Kepatuhan wajib pajak, 

pemahaman wajib pajak terhadap peraturan perpajakan juga sangat penting.  

Pemahaman merupakan suatu proses dari berjalannya pengetahuan seseorang.  

Meskipun Direktorat Jenderal Pajak telah berusaha membuat Wajib Pajak dan 

masyarakat menjadi mudah dalam memahami dan melaksanakan kewajiban 

perpajakannya, namun pada kenyataannya  ada beberapa Wajib Pajak tidak/belum 

melaksanakan kewajiban perpajakannya dengan benar secara sukarela (voluntary) 

dikarenakan Wajib pajak kurang memahami ketentuan/kewajiban di bidang 

perpajakan. Rendahnya kesadaran masyarakat akan kewajiban perpajakan ini 

seringkali disebabkan oleh karena ketidaktahuan masyarakat akan aturan 

perpajakan.  Pemahaman pajak menjadi faktor yang sangat penting dalam 

membantu wajib pajak melaksanakan tingkat kepatuhan wajib pajak khususnya 

pemahaman dasar mengenai perpajakan (Adiasa 2013) 
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  Tabel 1.1  

Data Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

 

 

Tahun 

Jumlah 

Wajib Pajak 

Yang 

terdaftar 

Jumlah Wajib 

Pajak Yang 

melapor SPT 

Tahunan 

Jumlah Wajib 

Pajak Yang 

Tidak melapor 

SPT Tahunan 

Presentase 

Wajib 

Pajak Yang 

melapor 

SPT 

2017 160.511 56.755 103.756 35,35% 

2018 171.309 58.844 112.465 34,34% 

2019 182.569 55.706 126.863 30,51% 

2020 210.409 58.283 152.863 27,69% 

2021 222.158 52.102 170.056 23,45% 

  Sumber : KPP Pratama Ilir Timur 2022  

Berdasarkan data dari Kantor Pelayanan Pajak Ilir Timur Sumatera 

Selatan, dapat dilihat jika jumlah wajib pajak terdaftar setiap tahunnya mengalami 

kenaikan. Namun, meningkatnya jumlah wajib pajak yang terdaftar tiap tahunnya  

bertolak belakang dengan jumlah wajib pajak yang melapor SPT tiap tahun yang  

mengalami penurunan. Dari data diatas juga dapat dilihat jumlah wajib pajak yang 

tidak melapor SPT tiap tahunnya meningkat. Penyampaian SPT ini berfungsi 

untuk melaporkan penghasilan yang diperoleh dalam setahun, melaporkan jumlah 

harta yang dimiliki sampai akhir pajak yang bersangkutan, dan melaporkan 

jumlah kewajiban atau utang dari wajib pajak yang bersangkutan. Hal ini 

menunjukkan ada masalah pada tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melaporkan 

SPT karena jumlah wajib pajak setiap tahunnya selalu meningkat Tapi jika dilihat 

dari tabel diatas setiap tahun jumlah wajib pajak yang terdaftar terus bertambah 

namun presentase dan wajib pajak yang melapor SPT terus mengalami penurunan.  
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Kepatuhan pajak merupakan fenomena yang sangat kompleks dilihat dari 

banyak perspektif, dalam dunia perpajakan Indonesia belakangan ini membuat 

masyarakat dan wajib pajak khawatir untuk membayar pajak. Kondisi tersebut 

dapat mempengaruhi kepatuhan wajib pajak, karena para wajib pajak tidak ingin 

jika pajak yang telah mereka bayarkan disalahgunakan oleh aparat pajak itu 

sendiri. Oleh karena itu, beberapa wjaib pajak berusaha menghindari pajak. Faktor 

yang menyebabkan rendahya kepatuhan wajib pajak antara lain ketidakpuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik, pembangunan infrastuktur yang tidak 

merata dan bbanyaknya kassus koruupsi yang dilakukan pejabat tinggi. Dalam 

sesi Tanya Jawab pada beberapa kegiatan sosialisasi pajak dilakukan, masyarakat 

kurang merasakan manfaat dari pajak yang telah dibayar, misalnya masih banyak 

jalan yang rusak (Mahardika 2015). 

Berdasarkan penelitian Gede dan  Budiartha (2016) dengan judul 

Peengaruh Kualitas Pelayanan Dan Pengetahuan Perpajakan pada Perilaku 

Kepatuhan Wajib Pajak Dengan Niat Sebagai Variabel Moderasi. Hasilnya 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan berdasarkan penelitian Farah Dan 

Saryadi (2017) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kesadaran Wajib 

Pajak Dan Pengetahuan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Hasil dari 

pennelitian tersebut adalah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif tterhadap 

kepatuhan wajib pajak. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan Nelsi(2017) dengan judul Pengaruh 

Pemahaman Wajib Pajak, Kesadaran Waib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi Yang Melakukan Bisnis Online Di Pekan Baru. Hasil 

Penelitian tersebut menyatakan bahwa Pemahaman peraturan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang Pribadi. Sedangkan 

berdasarkan penelitian yang dilakukan Surya dan Ery (2018) dengan judul 

Pengaruh Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan Fiskus, dan 

Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

Hasil Penelitian tersebut menyatakan bahwa pemahaman peraturan perpajakan 

berpengaruh positif terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP 

Pratama Tambahan. 

 Tabel 1.2  

Survey Pendahuluan 

No Nama dan 

Pekerjaan Wajib 

Pajak 

Fenomena Yang Diterima Variabel 

1. Aldiansyah 

(Pedagang Bakso 

pelaku UMKM) 

Berdasarkan survey wawancara 

langsung dengan pemilik usaha bakso 

bapak Aldi, omset menurun selama 

masa pandemi covid-19 menjadi 

faktor utama tidak membayarkan 

kewajiban pajaknya. 

Kepatuhan 

Wajib Pajak 

(y)  

2. Ardiansyah 

(Pegawai Swasta) 

Berdasarkan survey wawancara 

langsung dengan Ardiansyah 

sebagai salah satu pegawai di 

Perusahaan Swasta, faktor utama 

yang mendorong nya untuk tidak 

membayarkan kewajibannya 

adalah penggurangan karyawan 

yang dilakukan ditempat dia 

bekerja dan dia menjadi salah satu 

Kepatuhan 

Wajib Pajak 

(y) 
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pegawai yang di PHK. 

 

 

3. 

Angga (Karyaan 

Swasta) 

Berdasarkan survey wawancara 

langsung dengan Angga salah satu 

karyawan swasta beliau 

mengatakan jika kualitas 

pelayanan di kantor pelayanan 

pajak prtatama ilir timur belum 

dapat dikatakan baik. Sebagai 

wajib pajak yang membayar pajak 

saya ingin mendapat pelayanan 

seperti senyum dan keramahan 

para pekerja disana, namun itu 

tidak saya dapat disana dan proses 

pembayaran online pun kerap 

mengalami masalah. 

Kualitas 

Pelayanan 

Pajak (x1) 

4. Rohiman 

(Toko Bahan 

Bangunan) 

Berdasarkan survey wawancara 

langsung dengan Bapak Rohim 

pemilik toko bangunan, beliau 

terdaftar sebagai wajib pajak 

orang pribadi dan setiap tahunnya 

membayar kan kewajiban pajak 

nya namun masih terkendala 

dengan belum mengerti 

sepenuhnya mengenai peraturan, 

dan fungsi pajak yang dia bayar 

setiap tahunnya. 

Pemahaman 

Peraturan 

Pajak (x2) 

5. Sulaiman 

(Polisi) 

Berdasarkan survey wawancara 

langsung dengan bapak Sulaiman, 

beliau berpendapat kalau 

kepatuhan wajib pajak dalam 

membayarkan pajaknya setiap 

tahun dipengaruhui oleh keadaan 

keuangan seseorang, beliaupun 

menyampaikan kalau dirinya pun 

kerap kali kebingungan dalam 

memutuskan untuk membayar 

kewajiban pajaknya atau 

memenuhi kebutuhan nya terlebih 

dahulu. 

Kepatuhan 

Wajib Pajak 

(y) 

Sumber :Penulis, 2022 
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Berdasarkan uraian penjelasan diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak 

dan Pemahaman Peraturan Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi(Studi Kasus Kantor Pelayanan Pajak Pratama Ilir 

Timur”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi?  

2. Bagaimana pemahaman peraturan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 

pajak 

2. Untuk mengetahui Pengaruh pemahaman peraturan pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat  memberikan manfaat untuk pihak-pihak 

sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

mengenai pengaruh tingkat pendidikan dan penghasilan  masyarakat 

terhadap kesadaran pembayaran pajak bumi dan bangunan. 
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2.  Bagi Kantor Pelayanan Pajak Ilir Timur 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan 

pertimbangan serta memberikan masukan mengenai pentingnya 

pelaksanaan membayar pajak dan meningkatkan kepatuhan dalam 

membayar pajak. 

3. Bagi Almamater 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan 

referensi serta pertimbangan untuk mahasiswa dan mahasiswi lain untuk 

menyusun usulan penelitian. 
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