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ABSTRAK 

 

 

Yuni Lestari/ 222018091/ 2022/ Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, dan 

Penerapan E-Tax Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang. 

 

 

Penelitian ini dilakukan untuk menjawab masalah yang ada yaitu bagaimana pengaruh Kesadaran 

Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan dan Penerapan E-Tax Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di 

Kota Palembang. Tujuannya untuk mengetahui Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas 

Pelayanan, dan Penerapan E-Tax Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pada Hotel di Kota Palembang 

secara parsial dan simultan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiasif. Tempat 

penelitian dilakukan Pada Badan Pengelola Pajak Daerah Kota Palembang. Data yang digunakan 

yaitu data primer . Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

wawancara dan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

asumsi klasik, koefesien determinasi, analisis regresi linier berganda, uji t dan uji f dibantu oleh 

Sttistic Program For Spesial Science (SPSS). Hasil penelitian menunjukan bahwa Kesadaran 

Wajib Pajak tidak berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang. 

kualitas Pelayanan tidak berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang. 

Penerapan E-Tax berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang. 

Penelitian ini juga menunjukan bahwa Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, dan Penerapan 

E-Tax memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota 

Palembang . 

 

 

Kata Kunci : Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, Penerapan E-Tax, Kepatuhan 

Wajib Pajak. 
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ABSTRACT 

 

 

Yuni Lestari/ 222018091/2022/ Effect of Taxpayer Awareness, Service Quality, and 

Implementation of E-Tax on Hotel Taxpayer Compliance in Palembang City. 

 

 

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

taxpayer awareness, service quality and application of e-tax on hotel taxpayer compliance in the 

city of Palembang. The aim is to determine the effect of taxpayer awareness, service quality, and 

application of E-Tax on taxpayer compliance at hotels in Palembang city partially and 

simultaneously. The type of research used is associative research. The place of research was 

carried out at the Regional Tax Management Agency of Palembang City. The data used is primary 

data . Data collection methods used in this study were interviews and questionnaires. The data 

analysis technique used in this study is the classical assumption test, coefficient of determination, 

multiple linear regression analysis, t test and f test assisted by the Sttistic Program For Special 

Science (SPSS). The results showed that taxpayer awareness had no effect on hotel taxpayer 

compliance in the city of Palembang. Service quality has no effect on Hotel Taxpayer Compliance 

in Palembang City. The implementation of E-Tax has an effect on Hotel Taxpayer Compliance in 

Palembang City. This study also shows that taxpayer awareness, service quality, and application 

of e-tax have a simultaneous effect on hotel taxpayer compliance in the city of Palembang. 

 

 

Keywords: Taxpayer Awareness, Service Quality, E-Tax Implementation, Taxpayer 

Compliance. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemerintah daerah memiliki kewenangan dalam mengatur urusan 

daerahnya sendiri untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

penyelenggaraan pemerintahannya. Salah satu kewenangannya adalah dengan 

mengambil pungutan kepada masyarakat. Pemerintah mengambil pungutan 

kepada masyarakat sebagaimana diatur oleh perundang-undangan tentang 

perpajakan, dijelaskan masyarakat menanggung beban untuk membayar pajak 

dan pungutan lain yang sifatnya memaksa. Dengan diatur oleh Undang- 

Undang No. 18 Tahun 1997, diubah menjadi Undang-Undang No. 34 Tahun 

2000 dan terakhir diubah dengan Undang- Undang No. 28 Tahun 2009. 

Selain itu, untuk pengalokasiannya pemerintah dituntut agar transparan dalam 

penerimaan pajak daerah untuk mencapai masyarakat yang adil dan makmur 

sejahtera. 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah adalah suatu instansi yang bertujuan 

untuk mengumpulkan penerimaan. Pendapatan Asli Daerah yang bersumber 

dari pajak daerah dan retribusi daerah serta pajak lainnya untuk pembangunan 

daerah. Untuk mewujudkan keinginan tersebut, supaya pengelolaan pajak 

daerah dapat dilaksanakan dengan baik maka diatur dengan keputusan. 

Walikota Palembang Nomor 84 Tahun 2018 tentang Tata Cara Pembayaran 

dan Pelaporan Transaksi Usaha Pajak Hotel, Pajak Restoran, Pajak Hiburan 

dan Pajak Parkir Melalui Sistem Online. Perda tersebut menjelaskan 
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mengenai penerapan system online dimaksud sebagai upaya meningkatkan 

pengawasan atas pembayaran dan pelaporan data transaksi usaha Wajib Pajak 

serta meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak. Dalam rangka mengoptimalkan 

pemungutan Pajak Hotel harus sejalan dengan Peraturan Daerah Kota 

Palembang Nomor 11 Tahun 2010 tentang Pajak Hotel Peraturan Walikota 

Palembang. 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang kini tengah 

gencar memasang alat E-Tax. Pemasangan alat E-Tax ini adalah rekomendasi 

dari Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK), alat E-Tax dipasang kepada 

sejumlah hotel, restoran dan tempat hiburan. Rekomendasi ini muncul setelah 

KPK melihat adanya potensi kebocoran Pajak Hotel, Restoran dan Tempat 

Hiburan di seluruh Indonesia, termasuk juga di Palembang. Dengan 

pemasangan alat tersebut, diharapkan potensi kebocoran pajak dari para 

Wajib Pajak dapat diminimalisir. 

Kesadaran membayar pajak memiliki peran penting untuk 

menumbuhkan perilaku patuh pajak karena ketidaksadaran wajib pajak dalam 

membayar pajak dapat menimbulkan keinginan untuk melakukan tindakan 

penghindaran, pengelakan dan pelalaian pajak yang pada akhirnya akan 

merugikan negara yaitu berkurangnya penerimaan pajak Fuadi (2013). 

Pemahaman tentang pajak serta kesungguhan wajib pajak untuk melaporkan 

dan membayar kewajiban pajak dapat mencerminkan tingkat kesadaran wajib 

pajak. 
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Penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan oleh Ida Dkk (2016) 

dengan judul Pengaruh Kesadaran, Kualitas Pelayanan, Sanksi dan 

Pemahaman Peraturan Perpajakan Pada Kepatuhan Wajib Pajak Hotel yang 

menyatakan bahwa kesadaran wajib berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Besar kecilnya penerimaan pajak hotel sangat tergantung pada potensi 

dan tingkat kepatuhan wajib pajak. Kepatuhan wajib pajak yang rendah akan 

mengancam usaha pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

(Chau, 2009). Masyarakat masih banyak yang belum sadar atas kewajibannya 

sebagai wajib pajak dan upaya yang dilakukan agar pajak yang mereka 

tanggung tidak terlalu besar (Tri, 2005). Berbagai cara telah dilakukan oleh 

pemerintah agar dapat meningkatkan Kepatuhan Wajib Pajak yang masih 

terlalu rendah. Salah satu cara yang kini dilakukan adalah penerapan alat e- 

tax. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak 

adalah kualitas pelayanan. Salah satu upaya untuk meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak adalah memberikan pelayanan yang baik pada wajib pajak. 

Supriyati dan Nurhidayati (2008), menyebutkan hal yang menyebabkan 

rendahnya kepatuhan wajib pajak karena selama ini banyak wajib pajak yang 

berpersepsi negatif kepada aparat pemungut pajak. Upaya peningkatan 

kualitas pelayanan dapat dilakukan melalui perbaikan infrastruktur seperti 

perluasan tempat pelayanan terpadu (TPT), peningkatan kualitas dan 

kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajakan dan penggunaan sistem 
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informasi dan teknologi untuk dapat memberikan kemudahan kepada wajib 

pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya Supadmi (2009). 

Pemasangan alat E-Tax berfungsi sebagai Transaction Monitoring 

Device (TMD) bagi seluruh usaha yang ada di kota Palembang. E-Tax bekerja 

dengan cara merekam transaksi pembayaran di tempat E-Tax telah terpasang. 

Rekaman transaksi ini membuat nilai pajak yang dibayarkan sesuai dengan 

nilai transaksi yang sebenarnya. Dengan pemasangan alat ini, jumlah 

transaksi dan besaran pajak yang harus disetorkan akan lebih transparan. 

Setoran pajak hasil penghitungan antara Wajib Pajak yang dipantau dengan 

perekaman E-Tax dapat langsung disetorkan kepada bank. 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang sejauh ini 

telah memasang sebanyak 49 unit terpasang di Objek Pajak Hotel. Di ketahui 

juga bahwa pemerintah pusat telah memberikan tanggung jawab kepada 

pemerintah daerah untuk melakukan penagihan pajak hotel. Tetapi masih 

banyak hotel yang enggan memasang alat E-Tax tersebut contohnya adalah 

dalam dunia perpajakan, Inovasi program pemerintah di bidang pajak tersebut 

memfasilitasi wajib pajak untuk dapat melakukan pembayaran pajak secara 

online. Wajib pajak yang memiliki usaha dengan sistem digital, salah satunya 

adalah hotel. Dengan adanya E-Tax diharapkan tujuan pemerintah dalam 

meningkatkan sistem pengawasan dan pemantauan pembayaran wajib pajak 

atas usaha-usaha tersebut dapat tercapai. 

Bagi beberapa hotel yang sudah dipasang, maka semua transaksi harus 

dilakukan melalui alat E-Tax. Alat tersebut akan merekam semua transaksi 
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sehingga nilai pajak yang dibayarkan bisa sesuai dengan transaksi 

pembayaran. 

Tabel I.1 

Data Wajib Pajak Hotel Terintegrasi E-TAX di Palembang 

Tahun 2021 

 

NO Kecamatan Jumlah WP 

2019 % 2020 % 2021 % 

1. Sukarami 2 6,46 4 10,26 4 8,16 

2. Kemuning 2 6,46 2 5,13 3 6,12 

3. Ilir Timur I 6 19,35 7 17,95 9 18,37 

4. Ilir Timur II 1 3,23 2 5,13 2 4,08 

5. Ilir Timur III 7 22,58 8 20,51 12 24,49 

6. Ilir Barat I 5 16,13 6 15,38 7 14,29 

7. Jakabaring 0 0 1 2,56 1 2,04 

8. Bukit Kecil 8 25,80 9 23,07 10 20,40 

 Total Wajib 
Pajak 

31 100,00 39 100,00 48 100,00 

Sumber Data: Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang 

 

Dari table I.1 diatas, kecamatan Ilir Timur III merupakan kecamatan 

yang paling banyak dipasang alat E-Tax untuk wajib Pajak Hotel, yaitu 

sebesar 24,49% atau sebanyak 12 Wajib Pajak Hotel. Sedangkan yang paling 

sedikit adalah kecamatan Jakabaring, yaitu sebesar 2,04% atau sebanyak 1 

Wajib Pajak Hotel. 

E-Tax ini selain sebagai pembukuan Wajib Pajak, alat ini juga 

merekam per-transaksi, sehingga BPPD dapat memiliki data valid per-hari 

hingga per-bulannya dan nominal pajaknya real, maka tidak ada lagi oknum 

petugas pajak yang dapat bermain. Alat E-Tax terpasang, pihak BBPD akan 

melakukan pengawasan untuk memantau apakah alat E-Tax tersebut benar- 

benar digunakan atau tidak. Wajib Pajak yang sengaja tidak menggunakan 
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alat E-Tax akan diketahui oleh petugas BPPD dan akan diberikan sanksi 

berupa Surat Peringatan (SP) dan penyegelan. 

Pemasangan alat E-Tax sesuai dengan amanat Peraturan Daerah 

(Perda) Kota Palembang nomor 84 tahun 2018 tentang Tata Cara Pembayaran 

dan Pelaporan Transaksi Usaha Pajak Hotel, Pajak Restoran, Pajak Hiburan 

dan Pajak Parkir Melalui Sistem Online. Pemasangan E-Tax diperuntukkan 

bagi usaha besar seperti hotel, restoran dan tempat hiburan yang memiliki 

pendapatan Rp10 juta ke atas per- bulannya, pelaku usaha hotel yang 

memiliki omset dibawah Rp10 juta per bulan dibebaskan Pajak Hotel. 

Kepala Bidang (Kabid) Pajak Daerah lainnya Badan Pengelolaan 

Pajak Daerah (BPPD) Kota Palembang Agung Nugraha mengatakan dalam 

(Liputan6.com 2019) alat ini berfungsi untuk merekam transaksi pembayaran 

dari tempat-tempat hiburan, rumah makan dan hotel tersebut. Sebanyak 128 

alat tablet untuk memantau pajak online dipasang di alat transaksi 

pembayaran melalui kasir, yaitu di tempat tempat hiburan, rumah makan dan 

hotel yang ada di Kota Palembang. 

Tabel I.2 

Target dan Realiasi Penerimaan Pajak Hotel di Kota Palembang 

Tahun 2018 – 2020 

Tahun 
Target Penerimaan 

Pajak Hotel (Rp ) 

Realisasi Pajak 

Hotel (Rp) 
 

% 

2018 65.700.000.000,00 71.748.220.009,00 109,21 

2019 108.000.000.000,00 80.835.704.283,28 74,85 

2020 45.000.000.000,00 37.329.220.268,00 82,95 

2021 34.000.000.000,00 42.604.697.471,00 125,31 

Sumber Data: Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD) Kota Palembang 
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Berdasarkan data di Tabel I.2 pada tahun 2018 penerimaan Pajak 

Hotel sebelum terpasang alat E-Tax dimana target penerimaan Pajak Hotel 

sebesar 109,21%. Pada tahun 2019, target penerimaan pajak naik namun 

persentase realisasinya turun karena alat E-Tax belum terpasang di seluruh 

Hotel, alat E-Tax Pajak Hotel baru aktif di bulan juli tahun 2019. Masih 

banyak tunggakan pajak yang belum dibayar dan masih banyak wajib pajak 

yang belum menerapkan himbauan dari Badan Pengelolaan Pajak Daerah 

(BPPD) Kota Palembang. Sedangkan tahun 2020, target dan realisasinya 

turun drastis disebabkan penerimaan pajak mengalami penurunan disebabkan 

oleh covid-19, efek dari covid-19 ini menyebabkan Pemberlakuan 

Pemberantasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) dan Pemberantasan Sosial 

Bersekala Besar(PSBB). Sehingga Covid-19, PPKM, dan PSBB inilah 

menjadi penyebab tidak tercapainya Proporsi target terhadap realisasi pada 

tahun 2020. 

Sedangkan di tahun 2021, target masih sama seperti ditahun 2020 

namun realisasinya meningkat hingga persentasenya menyentu di 125,31%, 

di karenakan hotel sudah mulai banyak yang buka kembali. 

M. Arief, dkk (2021) melakukan penelitian berjudul Pengaruh 

Penerapan E- Filling, Tapping Box dan Sanksi Pajak Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak (Studi Kasus di Kota Pekanbaru). Hasil Penelitian menunjukkan 

bahwa variable tapping box berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 

pajak. 
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Ida Bagus dkk (2016) melakukan penelitian berjudul Pengaruh 

Kesadaran, Kualitas Pelayanan, Sanksi dan Pemahaman Peraturan Perpajakan 

pada Kepatuhan Wajib Pajak Hotel. Hasil Penelitian menunjukan bahwa 

Kesadaran, Kualitas Pelayanan dan Pemahaman Peraturan Perpajakan 

berpengaruh positif terhadap Kepatuhan wajib pajak Hotel di Kabupaten 

Klungkung. 

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Nyoman Wirya dan Putu Ery 

(2016) dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kewajiban 

Moral dan Sanksi Perpajakan pada Kepatuhan Wajib Pajak Hotel. Hasil 

Penelitian menunjukan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif pada 

Kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak Hotel di Dinas Pendapatan 

Kabupaten Bandung. 

Berdasarkan hasil wawancara kepada beberapa wajib pajak hotel di 

kota Palembang yang menjadi penyebab ketidak patuhan dalam membayar 

pajak dikarenakan kurangnya pengetahuan mengenai pembayaran pajak 

restoran, kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak, serta niat dalam 

membayar pajak, untuk lebih jelasnya penulis melakukan survei pendahuluan 

dengan mencari tahu fenomena yang sebenarnya, sebagai berikut: 

Tabel I.3 

Survei Pendahuluan 

NO Nama 

Hotel 

Fenomena yang Diterima Variabel 

1 Hotel 

MaxOne 

Wajib pajak selalu melakukan 

pembayaran pajak, akan tetapi hotel 

MaxOne kurangnya kesadaran wajib 

pajak dikarenakan kurangnya 

informasi, sosialisasi, pengetahuan 

membuat kepatuhan hotel MaxOne 
dalam membayar pajak kurang stabil. 

Kesadaran 

Wajib Pajak 
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2 Favehotel Menurut Wajib Pajak Favehotel selalu 

melakukan pembayaran pajak, 

pelayanan fiskus sudah memberikan 

pelayanan yang baik yang mampu 

menumbuhkan kesadaran dalam 

melakukan pembayaran pajak dan 

sadar akan tanggung jawab membayar 

pajak. 

Kualitas 

Pelayanan 

3 BATIQA 

Hotel 

Wajib pajak selalu wajib untuk 

melakukan pembayaran pajak, 

BATIQA hotel selalu mematuhi 

kepatuhan pajak dikarnakan adanya 

penerapan e-tax serta mengetahui 

adanya sanksi administrasi jika Wajib 

pajak terlambat dalam pembayaran 
pajak. 

Penerapan E- 

Tax 

4 Emilia 

Hotel by 

Amazing 

Wajib pajak selalu melakukan 

pembayaran pajak, penyebab Emilia 

hotel by Amazing kurang patuh dalam 

membayar pajak dikarenakan 

kurangnya kesadaran wajib pajak 

tentang kepatuhan untuk membayar 

pajak. 

Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Sumber : Penulis, 2022 
 

Berdasarkan data dan fenomena yang telah dijelaskan diatas, maka 

penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kesadaran 

Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, dan Penerapan E-Tax Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Hotel Di Kota Palembang”. 

B. Rumusan Masalah 

 

1. Bagaimana Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, dan 

Penerapan E-Tax Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota 

Palembang? 

2. Bagaimana Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Tingkat 

Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang? 

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepatuhan 

Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang? 
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4. Bagaimana Pengaruh Penerapan E-Tax Terhadap Tingkat Kepatuhan 

Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah : 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, 

dan penerapan E-Tax terhadap kepatuhan wajib pajak hotel di kota 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan 

wajib pajak hotel di kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 

pajak hotel di kota Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh penerapan E-Tax terhadap kepatuhan wajib 

pajak hotel di kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang diharapkan dari peneliti : 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Untuk menambah wawasan dan memperdalam pengetahuan tentang 

pengaruh penerapan E-Tax dan kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan 

wajib pajak hotel di Kota Palembang. Memenuhi persyaratan akademis 

untuk menyelesaikan program pendidikan Stara 1 (satu) di Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 
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2. Bagi Badan Pengelolaan Pajak Daerah 

 

Sebagai bahan informasi tentang pengaruh penerapan E-Tax dan kesadaran 

wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak hotel di Kota Palembang. 

Sebagai masukan terhadap hal-hal yang perlu diketahui atau diterapan. 

3. Bagi Almamater 

 

Diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, pengetahuan, serta dapat 

menjadi acuan bagi penulis di masa yang akan datang. 
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