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ABSTRAK

Mahyatul Padila / 222019173 / 2023 / Pengaruh Kesadaran Wajib pajak,
Kualitas Pelayanan dan Penggunaan e-Tax terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak Hotel di Kota Palembang

Rumusan dalam Penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kesadaran wajib
pajak, kualitas pelayanan dan penggunaan e-Tax terhadap kepatuhan wajib
pajak hotel di kota Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh
kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan dan penggunaan e-Tax terhadap
kepatuhan wajib pajak hotel. Penelitian ini menggunakan Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Tempat penelitian dilakukan di
Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang. Data yang digunakan
adalah data primer dan sekunder. Data yang diperlukan dalam penelitian ini
adalah data kuantitatif, Teknik pengumpulan data adalah dokumentasi dan
kuesioner. Metode pengambilan Sampel menggunakan sampel jenuh. Metode
analisis yang digunakan dengan analisis regresi linear berganda. Hasil ini
menunjukkan secara determinasi menggunakan Adjusted. Hasil ini
menunjukkan secara parsial Kesadaran Wajib Pajak terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Hotel, Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Hotel, dan Penggunaan e-Tax terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel.

Kata kunci: Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, Penggunaan e-Tax,
Kepatuhan Pajak.
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ABSTRAK

Mahyatul Padila / 222019173/2023/ The Effect of Taxpayer Awareness,
Service Qsuality and Use of e- Tax on Hotel Taxpayer Compliance in
Palembang City

The formulation in this study is how to influence taxpayer awareness, service
quality and use 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 use
of e- Tax on hotel taxpayer compliance. This study uses the type of research used
is associative research. Place of research conducted at the Regional Tax
Management Board of Palembang City. The data used are primary and secondary
data. The data needed in this study is quantitative data, data collection techniques
are documentation and questionnaires.The Sampling method uses a saturated
sample. The analytical method used is multiple linear regression analysis. These
results show determinants using Adjusted. These results show partially Taxpayer
Awareness of Hotel Taxpayer Compliance, Quality of Service on Hotel Taxpayer
Compliance, and Use of e- Tax on Hotel Taxpayer Compliance.

Keywords:taxpayer awareness, tax service quality,use of e-Tax, taxpaper
compliance
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pembangunan nasional pada dasarnya diselenggarakan oleh masyarakat
bersama dengan pemerintah, dalam pembangunan nasional perlu pembiayaan
pembangunan baik dalam negeri maupun luar negeri. Sistem pemerintahan
otonomi daerah diharapkan dapat membantu peningkatan pemerataan
pembangunan diselurun wilayah di Indonesia sehingga pembangunan
nasional di Indonesia akan berjalan dengan baik untuk meningkatkan
pembangunan tersebut, sehingga dibutuhkan biaya yang tidak sedikit
jumlahnya Anggraini dalam (Pratiwi & Aryani, 2019).

Kota Palembang adalah kota terpadat dan terbesar kedua di Sumatera
setelah kota Medan sehingga pemerintah dalam hal ini harus cermat
memanfaatkan keadaan tersebut untuk menambah penghasilan daerah, salah
satunya sumber penerimaan pemerintah adalah sektor pajak karena sektor
pajak merupakan penerimaan yang sangat potensial untuk terus digali,
dimana hasil dari penerimaan pajak dalam negeri merupakan sumber
pendanaan pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran
untuk mengatasi sosial, melihat hal tersebut dibutuhkan penerimaan pajak
yang cukup besar untuk pendanaan dalam melaksanakan tanggung jawab

Negara Rusydi dalam (Sanjaya, 2014) salah satunya sektor pajak hotel.
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Kepatuhan Wajib Pajak adalah wajib pajak yang memenuhi kewajiban
perpajakannya dan melaksanakan hak perpajakan dengan baik dan benar
sesuai dengan peraturan dan undang-undang pajak yang berlaku Ilhamsyah
dalam (Wardani & Rumiyatun, 2017). Kepatuhan Wajib Pajak merupakan
wajib pajak yang taat dan memenuhi serta melaksanakan kewajiban
perpajakan yang sesuai dengan ketentuan Peraturan Perundang-Undangan
(Rahayu: 2017).

Kepatuhannya wajib pajak diperlukan akan kesadaran wajib pajak,
kualitas pelayanan dengan dibantu menggunakan e-Tax. Kesadaran Wajib
Pajak adalah suatu keadaan dimana wajib pajak mengetahui, mengartikan dan
melakukan ketentuan perpajakan dengan niat yang sukarela bukan karena
paksaan semata (Amran, 2018).

kesadaran wajib pajak adalah tindakan itikad baik seseorang untuk
memenuhi kewajiban membayar pajak berdasarkan hati nuraninya yang tulus
ikhlas (Wardani & Rumiyatun, 2017). Pelayanan yang diberikan kepada wajib
pajak merupakan pelayanan publik yang lebih diarahkan sebagai suatu cara
pemenuhan kebutuhan masyarakat dalam rangka pelaksanaan peraturan
perundang-undangan yang berlaku. Pelayanan pada wajib pajak bertujuan
untuk menjaga kepuasan wajib pajak yang nantinya diharapkan dapat
meningkatkan  kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban
perpajakannya salah satunya dengan adanya alat e-Tax. e-Tax merupakan
salah satu sarana dengan memanfaatkan perkembangan sistem dan teknologi
informasi, penggunaan sistem dan teknologi informasi dapat memberikan nilai
tambah bagi organisasi jika didesain menjadi sistem yang efektif.
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Alat e-Tax terdiri dari tiga alat yaitu Mobile Point Of Sale (MPOS) adalah
alat berupa tablet, Transaction Monitoring Device (TMB) adalah alat berupa
modem yang langsung tersambung ke internet, Application (API) yaitu sudah
mempunyai alat sendiri seperti tablet jadi tinggal minta user supaya bisa
meminta data perbulan.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Wardani & Rumiyatun,
2017), dan (Putra & Sujana, 2021) mengenai pengaruh kesadaran wajib pajak
memiliki pengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak hotel. Penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh (Pranciska, Mahaputa, & Sudiartana, 2022)
mengenai pengaruh kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak hotel.

Penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh (Rachdianti , Astuti, &
Susilo, 2016) mengenai pengaruh penggunaan e-Tax terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak menunjukan bahwa adanya pengaruh dari penggunaan e-Tax
terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak, namun pengaruh yang berkaitan tidak
signifikan. Sebab digunakan atau tidak digunakannya sistem pembayaran
secara online atau e-Tax oleh wajib pajak, maka wajib pajak tersebut tetap
tidak patuh. Hal itu dikarenakan peraturan pemerintah yang mengatur
mengenai penggunaan e-Tax tidak mengatur lebih lanjut mengenai sanksi jika
wajib pajak tidak menggunakan e-Tax pada tempat e-Tax bagi para wajib

pajak.
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan di Badan Pengelolaan
Pajak Daerah Kota Palembang bahwa wajib pajak hotel pada tahun 2019
sampai tahun 2020 tidak tercapainya target padahal target di tahun 2020
sudah diturunkan lebih kecil dibandingkan tahun 2019, namun pada tahun
2021 target diturunkan lagi dari tahun sebelumnya sehingga tercapainya
target tersebut, penyebab tidak tercapainya target karena masih ada wajib
pajak hotel yang telat dalam melaporkan pajak dan wajib pajak hotel juga
masih ada yang telat dalam membayar pajak dan memiliki tunggakan pajak,
sehingga pegawai pajak hotel turun langsung untuk melakukan sosialisasi
mengenai perpajakan dan juga agar tingkat pengetahuan wajib pajak
bertambah agar kesadaran wajib pajak dalam membayar pajak tidak
melemah dan sadar akan membayar pajak, serta pemerintah daerah
meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di Badan Pengelolaan Pajak
Daerah Kota Palembang agar wajib pajak patuh dan sadar akan membayar
pajak dengan memperbaiki kendala yang dihadapi para wajib pajak agar
mempermudah wajib pajak dalam melakukan pembayaran hotel, sehingga
pemerintah daerah mengeluarkan alat e-Tax (sistem elektronik pendeteksi
pajak secara otomatis) untuk mempermudah wajib pajak dalam melakukan
interaksi dengan pelanggan dan membantu para wajib pajak dengan secara
efektif dan efisien.

Fenomena yang dapat dilihat dari wartabalionline.com dampak pandemi
COVID-19, membuat pendapatan dari sektor pajak hotel dan restoran (PHR)

di Jembrana menurun, hingga desember 2022, tunggakan PHR mencapai 759
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juta lebih. Tunggakan tersebut berasal dari 8 pengusaha hotel dan pondok
wisata yang beroperasi di Jembrana (Admin, 2022). Fenomena yang dapat
dilihat dari radarsemarang.jawapos.com Kepala BAPENDA KENDAL
Retno Pantja Indah Wijani mengatakan “kesadaran wajib pajak hotel,
restoran dan kafe masih rendah (HOREKA). Kesadaran pengusaha
HOREKA inila yang harus terus ditingkatkan agar pajak retribusi HOREKA
ini bisa maksimal” (Laraspati, 2021).

Fenomena yang dapat dilihat dari kompas.com seorang wisatawan
meninggal dunia usai terperosok dari balkon lantai 3 hotel kupu-kupu di
Desa Cihideung, seperti diberitakan kompas TV, terdapat lubang menganga
di lantai tiga balkon dan menjadi jatuhnya wisatawan asal pontianak tersebut,
Wakil Ketua Umum DPP REI Bambang Eka Jaya mengkritisi kondisi dari
hotel tersebut. Bambang mengatakan “balkon hotel tersebut sangat buruk
dan tidak memenuhi standar keamanan karena material dasarnya terbuat dari
kayu, membuat balkon dari material bahan kayu itu sangat berbahaya,
terlebih itu di lantai tiga hotel, dimana balkon itu akan terpapar cahaya
matahari langsung dan terkena basah ketika hujan, pasti seiring berjalannya
waktu akan lapuk” imbuhnya. (Indonesia, 2022).

Fenomena yang dapat dilihat dari radarsemarang.jawapos.com Kepala
BAPENDA KENDAL Retno Pantja Indah Wijani mengatakan “dari 99 alat
e-Tax, diakuinya masih ada beberapa yang tidak berfungsikan, hal itu

terlacak dari sinyal alat e-Tax yang memberikan sinyal merah. ‘“kalau
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digunakan maka akan terdeteksi sinyal berwarna hijau” himbaunya
(Setiawan, 2022).

Berdasarkan data dari Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) Kota
Palembang, Pajak Hotel tahun 2019-2021 mengalami penurunan targer
realisasi penerimaan pajak hotel di kota Palembang, hal ini dapat dilihat

dari tabel 1.1 dibawah ini:

Tabel 1.1
Data pajak hotel tahun 2019-2021
No. Tahun Target Realisasi Persen (%)
1. 2019 108.000.000.000,00| 80.835.704.283,28 74,85%
2. 2020 45.000.000.000,00 | 37.329.220.268,00 82,98%
3. 2021 34.000.000.000,00 | 42.604.697.471,00, 125,31%

Sumber: Badan Pengelolaan Pengelolaan Pajak Daerah (2022)

Data dari tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada tahun 2019 pajak hotel
tidak mencapai target yang telah ditentukan yaitu 108.000.000.000,00 milyar
dan mereka hanya tercapai 80.835.704.283,28 milyar dengan 74,85% karena
ditahun 2019 merupakan awal tahun penerapan dalam penggunaan alat e-Tax,
dan ditahun 2020 pajak hotel mengalami penurunan dengan target
45.000.000.000,00 milyar dan hanya tercapai 37.329.220.268,00 milyar
dengan 82, 98% karena pada tahun 2020 terjadi nya pandemi penyakit

menular yaitu covid sehingga pemerintah memberikan arahan kepada pelaku
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pengusaha yang mempunyai hotel untuk tidak melakukan pelayanan kamar
dari bulan maret-september 2020 disaat pandemic covid-19 sedang melonjak
tingginya dan pada tahun 2021 pajak hotel mencapai target yang telah
ditentukan yaitu 34.000.000.000.00 milyar dan tercapai 42.604.697.471,00
milyar dan 125,31% sehingga merupakan melebihi target yang telah
ditentukan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka
penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kesadaran
Wajib Pajak Kualitas Pelayanan Dan Penggunaan e-Tax terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dari penelitian ini
yaitu:

1. Bagaimana Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Hotel terhadap Kepatuhan

Wajib Pajak Hotel di Kota Palembang?

2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib

Pajak Hotel di Kota Palembang?

3. Bagaimana Pengaruh Penggunaan e-Tax terhadap Kepatuhan Wajib

Pajak Hotel di Kota Palembang?
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C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari pemaparan rumusan masalah yang ada, maka yang
menjadi tujuan penelitian ini yaitu:
1. Mengetahui dan mengalisis Pengaruh kesadaran wajib pajak hotel
terhadap kepatuhan wajib pajak hotel di Kota Palembang.
2. Mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepatuhan
wajib pajak hotel di Kota Palembang.
3. Mengetahui dan menganalisis penggunaan e-Tax terhadap kepatuhan
wajib pajak hotel di Kota Palembang.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan atas Penelitian yang akan dilakukan ini adalah :
1. Manfaat Bagi Penulis
Menyumbangkan kontribusi IImu Pengetahuan bagi Penulis mengenai
Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Hotel dan Penggunaan e-Tax Terhadap
Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Hotel Hasil Penelitian dapat menjadi
bahan referensi yang bermanfaat bagi penelitian di masa mendatang.
2. Manfaat Bagi Tempat Penelitian
a. Hasil penelitian dapat menjawab permasalahan yang ada.
b. Bagi Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang (BPPD)
Hasil penelitian hendaknya diharapkan melihat dan mengetahui
Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan dan Penggunaan

e-Tax Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Hotel.
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3. Manfaat Bagi Almamater
a. Sebagai syarat menyelesaikan studi strata 1.
b. Memberikan referensi kepada adik tingkat yang akan sampai pada
tahap penyusunan skripsi ditahun yang akan mendatang.
c. Sebagai motivasi untuk dapat menyelesaikan tugas seberat apapun

bentuknya.
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