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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepatuhan pajak merupakan persoalan laten dan aktual yang sejak 

dulu ada di perpajakan. Di dalam negeri, rasio kepatuhan wajib pajak yang 

menjadi indikator kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan pemenuhan 

kewajiban perpajakannya dari tahun ke tahun masih menunjukan presentase 

yang tidak mengalami peningkatan secara berarti. Hal ini didasarkan jika kita 

melihat perbandingan jumlah wajib pajak yang memenuhi syarat patuh di 

Indonesia sedikit sekali jika dibandingkan dengan jumlah total wajib pajak 

yang terdaftar. 

 Efektivitas tingkat kepatuhan pajak juga tercermin dari penyampaian 

Surat Pemberitahuan Pajak Tahunan (SPT). Ditjen pajak dalam Surat Edaran 

Dirjen Pajak SE-18/PJ/2006 tanggal 27 juli 2006 tentang key performance 

indicator menyebutkan bahwa salah satu indikator kinerja dari kantor pajak 

adalah penyampaian SPT untuk mengukur tingkat kepatuhan wajib pajak 

dengan rumus jumlah SPT Tahunan WPOP/Badan yang disampaikan dibagi 

dengan jumlah WPOP/Badan terdaftar dikalikan 100%. Jika angka kepatuhan 

pajak rendah, maka secara otomatis akan berdampak pada rendahnya 

penerimaan pajak sehingga menurunkan tingkat Penerimaan APBN  (Widi, 

2010: 66-67)   
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Sumber penerimaan negara yang digunakan untuk membiayai 

pengeluaran pemerintah dan pembangunan nasional salah satunya adalah 

pajak. Pajak ditempatkan di Indonesia sebagai penerimaan utama untuk 

memantapkan Anggaran Pembelanjaan Negara (APBN). Hasil dari 

penerimaan pajak secara tidak langsung bertujuan untuk meningkatkan 

kemakmuran dan kesejahteraan masyarakat. 

Peranan penerimaan pajak dari tahun ke tahun mengalami 

peningkatan terhadap keseluruhan pendapatan negara. Peranan penerimaan 

pajak sangat penting bagi negara, oleh karena itu Direktorat Jenderal (Dirjen) 

Pajak yang merupakan instansi pemerintah dibawah departemen keuangan 

bertindak sebagai pengelola sistem perpajakan di Indonesia berusaha 

meningkatkan penerimaan pajak dengan melakukan reformasi pajak yang 

bertujuan agar sistem perpajakan dapat mengalami penyederhanaan yang 

mencakup tarif pajak, penghasilan tidak kena pajak, dan sistem pemungutan 

pajak. Hal ini tercantum dalam Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2008 (UU 

PPh) yang merupakan perubahan Ke-Empat dari Undang-Undang Nomor 7 

Tahun 1983 tentang Pajak Penghasilan. Undang Undang Nomor 28 Tahun 

2007 Tentang “Ketentuan Umum dan Cara Perpajakan”, menyebutkan bahwa 

wajib pajak merupakan orang pribadi atau badan, meliputi membayar pajak, 

pemotongan pajak, dan pemungutan pajak yang mempunyai hak dan 

kewajiban perpajakan sesuai dengan ketentuan dan peraturan perundang-

undangan perpajakan.  
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Pemungutan pajak bukan merupakan suatu pekerjaan yang mudah, 

disamping peran aktif dari aparat pajak, juga dituntut kemauan dari para 

wajib pajak itu sendiri. Dimana menurut Undang-undang perpajakan, 

Indonesia menganut sistem Self Assesment yang memberi kepercayaan 

terhadap wajib pajak untuk menghitung, memperhitungkan, membayar, dan 

melaporkan sendiri jumlah pajak terutang. Pajak terutang merupakan pajak 

yang harus dibayar sesuai dengan ketentuan dan peraturan perundang-

undangan. Kemauan wajib pajak dalam membayar kewajiban perpajakannya 

merupakan hal penting dalam penarikan pajak. Namun, masyarakat sendiri 

dalam kenyataannya  masih banyak yang belum mau membayar pajak. 

Hingga saat ini permasalahan tingkat kepatuhan wajib pajak menjadi 

permasalahan yang sering terjadi dalam bidang perpajakan. Masih sedikit 

wajib pajak orang pribadi yang menyampaikan SPT jika dibandingkan 

dengan populasi jumlah wajib pajak yang terdaftar dan wajib pajak sering 

menyampaikan SPT tidak tepat waktu, bahkan SPT yang disampaikan pun 

tidak sesuai dengan kebenaran. Wajib pajak dikatakan patuh adalah wajib 

pajak yang taat dan memenuhi serta melaksanakan kewajiban perpajakannya 

sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan (Siti, 

2017: 193). Kewajiban perpajakan harus dilaksanakan karena merupakan 

suatu tanggung jawab yang harus dipenuhi oleh semua wajib pajak. Untuk 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak diperlukannya keadilan dan 

keterbukaan dalam menerapkan peraturan perpajakan dan pelayanan yang 

baik dan cepat terhadap wajib pajak.    
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Direktorat Jenderal Pajak melalui Kantor Pelayanan Pajak didaerah 

daerah melakukan ekstensifikasi dan intensifikasi dalam usaha peningkatan 

penerimaan pajak. Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Palembang 

seberang Ulu merupakan salah satu kantor pelayanan pajak dikota  

Palembang. Kantor Pelayan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu 

mengalami peningkatan jumlah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar 

tetapi mengalami penurunan dari penerimaan yang ditargetkan dari tahun ke 

tahun. Data mengenai jumlah wajib pajak orang pribadi terdaftar di Kantor 

Pelayan Pajak (KPP) Pratama Palembang Seberang Ulu dapat dilihat dalam 

tabel I.1 berikut ini : 

Tabel I.1 

Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu Tahun 2014-2018 

 

Tahun WP 

Terdaftar 

WP Patuh % WP Tidak 

Patuh  

% 

2014 42.976 20.679 48,12% 22.297 51,88% 

2015 48.462 21.748 44,88% 26.714 55,12% 

2016 53.857 25.514 47,37% 28.343 52,63% 

2017 58.627 24.322 41,49% 34.305 58,51% 

2018 53.673 29.492 54,95% 24.181 45,05% 

Sumber : KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, 2019 

Berdasarkan tabel I.1 menunjukan bahwa meningkatnya jumlah wajib 

pajak yang terdaftar belum tentu menunjukan peningkatan kepatuhan wajib 

orang pribadi. Tingkat kepatuhan wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak 
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Pratama Palembang Seberang Ulu pada tahun 2014 sampai dengan 2018 

wajib pajak patuh meningkat sebesar 47,27%  dan wajib pajak tidak patuh 

meningkat sebesar 52,73% . Agar hal tersebut tidak terjadi secara terus 

menerus, maka perlu dilakukan kajian mengenai yang mempengaruhi wajib 

pajak dalam melaksanakan kewajiban pajaknya. Banyak faktor yang 

menyebabkan hal tersebut terjadi salah satunya masalah kualitas pelayanan 

pegawai pajak, administrasi dan tarif pajak sehingga mengakibatkan masih 

banyak wajib pajak yang tidak patuh. 

Beberapa permasalahan yang ada yakni, pada tahun 2018 menurut M 

Ismiransyah, tingkat kesadaran masyarakat untuk membayar pajak masih 

rendah dalam lima tahun terakhir target pajak tidak tercapai. Salah satu 

penyebabnya, rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melakasanakan 

kewajiban perpajakan. Misalnya populasi 257 juta obyek pajak, dan 30,08 

juta WP obyek pajak terdaftar dan 1,55 juta WP yang bayar. Sedangkan 2,68 

Wp terdaftar untuk Badan, dan 699 ribu lapor SPT dan 421 ribu WP yang 

bayar. Pada kesempatan itu ia juga menambahkan seperti pada tahun 2017, 

penerimaan dari pajak mencapai Rp 1.495,89 triliun. Sementara target 

penerimaan pajak 2017 adalah Rp 1.472 triliun. Namun kebutuhan negara 

mencapai Rp 1.736,25  triliun. Sementara untuk tahun 2018 penerimaan pajak 

ditargetkan sebesar Rp 1.618, triliun. Sedangkan postur anggaran APBN 2018 

adalah dari pendapatan negara mencapai Rp 1.894 triliun. Namun untuk 

belanja negara mencapai Rp 2.220,7 “Artinya ada defisit anggaran sebesar Rp 

325,9 triliun. Diungkapkannya ada beberapa hal yang menyebabkan 
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kegagalan tersebut salah satunya seperti kurangnya kerja keras dan pelayanan 

dari petugas pajak. (www.swarnanews.co.id)  

Hal serupa juga dikemukakan oleh Daeng, (2016), mengatakan 

tingginya pengaduan diperpajakan karena masih kurangnya atau tidak 

sesuainya jumlah kantor pajak dengan wajib pajak. Dimana masih kurangnya 

pelayanan dan harmonisasi yang diberikan petugas dikantor pajak kepada 

wajib pajak. (www.merdeka.com)  

 Hal yang sama juga dikemukan oleh Ibrahim, (2018), kepatuhan 

wajib pajak harus ditingkatkan untuk menciptakan keadilan sosial. Angka 

kepatuhan wajib pajak badan dan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

sebesar 59,03% dari jumlah keseluruhan wajib pajak wajib SPT sebanyak 

510.000. hingga sampai saat ini pencapaian penerimaan pajak Kanwil DJP 

Sumsel dan Kep. Babel baru mencapai 33,8% dari target realisasi pajak tahun 

2018 sebesar Rp 16 triliun. Hal ini menunjukan kurangnya kepatuhan wajib 

pajak pribadi. (www.sumatra.bisnis.com)    

Berikutnya juga dikemukan oleh Dedi, (2017) tingkat kepatuhan wajib 

pajak di lingkup kerja Kanwil Direktorat Jenderal Pajak Jabar II dalam hal 

pelaporan surat pemberitahuan pajak tahunan sangat rendah dan hingga pekan 

pertama desember 2017, DJP Jabar II berada pada tingkat 31 dari total 33 

Kanwil se-Indonesia perihal kepatuhan wajib pajak. (www.pikiran-

rakyat.com)  

http://www.swarnanews.co.id/
http://www.merdeka.com/
http://www.sumatra.bisnis.com/
http://www.pikiran-rakyat.com/
http://www.pikiran-rakyat.com/
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Penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan pengaruh kualitas 

pelayanan, konidisi system administrasi perpajakan dan tarif pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi dilakukan oleh Rivan (2018). Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa semakin tinggi sanksi perpajakan, kualitas 

pelayanan dan pengetahuan pajak maka akan semakin tinggi pula kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi non karyawan yang melakukan uasaha dan 

pekerjaan yang melakukan usaha dan pekerjaan di KPP Pratama  Sumedang. 

Penelitian. Selanjutnya dilakukan oleh Gita dan Naniek (2019). Berdasarkan 

hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tarif pajak, pemahaman perpajakan 

dan sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM. 

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Aditya (2015). Berdasarkan 

hasil penelitian di dapat kesimpulan bahwa  modernisasi system administrasi 

perpajakan, kesadaran perpajakan, sanksi pajak dan pelayanan fiskus 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Penelitian senada 

yang dilakukan oleh Pasca, dkk (2015). Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa sosialisasi perpajakan, tarif pajak dan pemahaman perpajakan 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian selanjutnya 

dilakukan oleh Nuari (2016). Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan dan pemahaman peraturan perpajakan berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak.    
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Berdasarkan kondisi yang telah dipaparkan sebelumnya, maka penulis 

tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kondisi Sistem Administrasi Perpajakan dan Tarif Pajak Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi”. (Studi Kasus Pada Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Palembang  Seberang Ulu).         

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian, maka permasalahan 

yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah :  

1. Berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi studi kasus pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Seberang Ulu ? 

2. Berapa besar pengaruh kondisi sistem administrasi perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi studi kasus pada Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu ? 

3. Berapa besar pengaruh tarif pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi studi kasus pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang 

Seberang Ulu ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan dari penelitian 

ingin dicapai adalah : 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi studi kasus pada Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu  
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2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kondisi sistem administrasi 

perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi studi kasus pada 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu  

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh tarif pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi studi kasus pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Seberang Ulu  

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Dapat menambah wawasan atau pengetahuan khususnya mengenai 

kualitas pelayanan, kondisi sistem administrasi perpajakan dan tarif pajak 

yang mempengaruhi wajib pajak dalam kewajiban perpajakannya.  

2. Bagi KPP Pratama Palembang Seberang Ulu 

Hasil penelitian diharapkan dapat sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi Kantor Pelayan Pajak Pratama Palembang Seberang 

Ulu guna mengetahui penyebab ketersediaan wajib pajak orang pribadi 

yang dilayaninya dalam memenuhi kewajiban perpajaknnya. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pustaka bagi almamater 

sebagai rujukan untuk penelitian-penelitian selanjutnya. 
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