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PRAKATA

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Alhamdulillahirobbil A’lamin, segala puji dan bersyukur kehadirat Allah
SWT, yang telah memberikan petunjuk, rahmat dan karunianya serta shalawat dan
salam teruntuk Rasulullah SAW, penyusunan skripsi ini sampai pada akhirnya
dengan usaha serta kesabaran. penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tingkat Pendidikan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dalam Menyampaikan SPT (Studi di
Wilayah KPP Pratama Palembang Seberang Ulu)”

Tugas akhir atau skripsi adalah salah satu syarat yang harus ditempuh
dalam menyelesaikan jenjang Strata 1 di Universitas Muhammadiyah Palembang.
Dalam pelaksanaan dan penyusunan tugas akhir atau skripsi ini penulis tidak lepas
dari bimbingan, pengarahan, petunjuk, bantuan serta saran-saran dari berbagai
pihak. Penulis mengucapkan terimakasih kepada kedua orang tua (ayahanda
Burhanudin dan ibunda Fauziah) yang telah memberi doa dan nasihat-nasihat.
Penulis juga mengucapkan terimakasih kepada Bapak Aprianto, SE,. M.Si yang
telah membimbing serta memberi pengarahan dan saran-saran dengan baik dalam
menyelesaikan tugas akhir atau skripsi ini

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan tugas akhir atau skripsi ini

masih banyak kekurangan-kekurangan. Hal ini mengingat keterbatasan baik ilmu
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sehingga tugas akhir atau skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik.
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6. Seluruh Dosen dan Staf Karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang yang telah membantu penulis dalam
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ABSTRAK

Asyati/222012122/2017/Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Tingkat Pendidikan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dalam Menyampaikan Surat Pemberitahuan Di
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu/Perpajakan.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan
dan tingkat pendidikan terhadap kepatuhan wajib pajak dalam menyampaikan surat
pemberitahuan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan tingkat
pendidikan terhadap kepatuhan wajib pajak dalam menyampaikan surat pemberitahuan. Penelitian
ini dilakukan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Seberang Ulu. Jenis penelitian
asosiatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini data primer dan data sekunder. Teknik
pengumpulan data dengan menggunakan dokumentasi, wawancara dan kuesioner. Analisis data
yang digunakan adalah kualitatif dan kuantitatif.

Hasil penelitian secara parsial terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepatuhan
wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan surat pemberitahuan. Sedangkan pada tingkat
pendidikan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan
surat pemberitahuan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, tingkat pendidikan, kepatuhan.
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ABSTRAK

Asyati/ 222012122/ 2017/ The Influence of Service Quality and Education Level on
Individual Taxpayer Compliance in Delivering Notification Letter at Tax Office
Pratama Palembang Seberang Ulu / Taxation.

The problem of the study was there any significant influence of service quality and
education level on taxpayer compliance in delivering the notification letter. The objective
of this study was to find out the influence of service quality and education level on
taxpayer compliance in delivering the notification letter. This research was conducted in
the Tax Office Pratama Seberang Ulu Palembang. This study was an associative study.
The data were primary and secondary data. The techniques for collecting the data were
documentation, interviews and questionnaires. The techniques for analyzing the data
were qualitative and quantitative.

The results showed that partially there was a positive influence of service quality on an
individual taxpayer compliance in delivering the notification letter. While on the
educational level did not affect the compliance of individual taxpayers in delivering the
notification letter.

Key words: service quality, education level, compliance




BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu peneriman di Negara Indonesia yang sangat penting bagi
pelaksanakan dan pembangunan nasional serta bertujuan untuk meningkatkan
kemakmuran dan kesejahteraan masyarakat adalah pajak. Kesejahteraan dan
kemakmuran rakyat bisa tercapai apabila timbulnya kesadaran dari masyarakat
untuk membayar pajak. Kesadaran pembayaran pajak diarahkan untuk
mewujudkan perekonomian negara yang mandiri dan andal.

Dalam rangka upaya peningkatan penerimaan pajak, pemerintah
melakukan perubahan mendasar dengan dikeluarkannya UU Nomor 36 Tahun
2008 tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan merubah sistem
pemungutan pajak yang digunakan di Indonesia dengan digunakannya self
assessment system yang menggantikan official assessment system, dimana
wajib pajak diberikan kepercayaan penuh untuk menghitung, menyetor, dan
melaporkan sendiri jumlah pajak yang terutang sesuai dengan jangka waktu
yang telah ditentukan dalam peraturan perundang-undangan perpajakan. Salah
satu wajib pajak yang diminta untuk menghitung, menyetor, dan melaporkan
besarnya pajak terutang adalah wajib pajak orang pribadi.

Akan tetapi 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 terdaftar dan wajib pajak sering
menyampaikan SPT tidak tepat waktu, bahkan SPT yang disampaikan pun
tidak sesuai dengan kebenaran. Wajib pajak dikatakan patuh apabila wajib
pajak tersebut memenuhi dan melaksanakan kewajiban perpajakannya.
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.

Faktor pelayanan merupakan hal yang mutlak yang harus dilakukan
oleh Direktorat Jendral Pajak. Misalnya dengan dibukakannnya Kantor
Pelayanan Pajak Pratama, Kantor Pelayanan Pajak Madya yang kesemuanya
untuk melayani Wajib pajak yaitu dengan pelayanan yang baik dan benar
dengan tidak adanya biaya. Hal ini menjadi penekanan pemerintah agar
masyarakat dan Wajib Pajak benar-benar terlayani atas pajak yang
diberikannya kepada negara (Fidel, 2010: 30). Pelayanan yang berkualitas
harus dapat memberikan 4K, yaitu keamanan, kenyamanan, kelancaran dan
kepastian hukum. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan tanggapan,
kemampuan, kesopanan dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki oleh aparat
pajak. Persepsi yang baik dari masyarakat mengenai perpajakan dimulai
dengan adanya kepuasan Wajib Pajak dalam menanggapi pelayanan dari aparat
pajak. Kualitas pelayanan merupakan faktor utama pembentuk persepsi

seseorang karena Wajib Pajak dapat menilai apakah keinginannya telah




terpenuhi atas pelayanan yang diberikan tersebut sehingga Wajib Pajak dapat
membandingkan harapan untuk menerima layanan dan pengalaman sebenarnya
atas layanan yang diterima.
Faktor lain yang tidak kalah pentingnya dalam meningkatkan kepatuhan
Wajib Pajak adalah tingkat pendidikan. Pendidikan Wajib Pajak merupakan
dasar pengetahuan wajib pajak dalam merespon segala informasi tentang
hakekat dan makna pembayaran pajak bagi kepentingan pembangunan
nasional. Apabila tingkat pendidikan wajib pajak semakin tinggi, maka wajib
pajak semakin mudah memahami ketentuan dan peraturan perundang-
undangan di bidang perpajakan. Tingkat pendidikan yang masih rendah
tercermin dari banyaknya Wajib Pajak Orang Pribadi yang tidak melakukan
pembukuan atau melakukan pembukuan ganda untuk kepentingan pajak.
Tingkat pendidikan yang rendah juga akan berpeluang wajib pajak tidak
melaksanakan kewajiban perpajakan karena kurangnya pemahaman mereka
terhadap sistem perpajakan yang ditetapkan. (Sri, 2011). Oleh karena itu,
melalui pendidikan dimungkinkan seseorang itu akan lebih bertanggung jawab,
lebih mengerti, lebih banyak menyerap pengetahuan, keterampilan, kecakapan,
pengalaman, serta lebih sadar akan hak dan kewajibannya baik sebagai warga
negara maupun sebagai warga masyarakat.
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu Palembang merupakan
salah satu 5 tempat pelayanan administrasi pajak untuk kawasan Palembang.
Adapun data yang diperoleh dari KPP Pratama Seberang Ulu Palembang

selama 5 tahun terkahir, sebagai berikut.




Tabel 1.1
KPP Pratama Palembang Seberang Ulu Jumlah Wajib Pajak Orang
Pribadi yang Terdaftar, Wajib Pajak Aktif dan Wajib Pajak yang
Menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahun 2010-2015

Tahun | Jumlah Wajib | Jumlah Wajib | Wajib Pajak yang | Persentase
Terdaftar Pajak Aktif menyampaikan Tingkat

SPT Kepatuhan
2010 35.278 19.480 13.115 37%
2011 41.370 25.194 15.105 36%
2012 47.321 31.131 16.934 35%
2013 52.595 36.394 16.426 31%
2014 58.288 42.082 20.679 35%
2015 64.180 48.205 20.506 32%

Sumber : KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, 2017

Pada Tabel LI di atas dapat dilihat bahwa jumlah wajib pajak terdaftar dan
wajib pajak aktif setiap tahunnya meningkat, akan tetapi jumlah wajib pajak
orang pribadi yang melaporkan surat pemberitahuan (SPT) jika dibandingkan
dengan wajib pajak terdaftar masih sangat rendah. Begitu juga dengan tingkat
kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Palembang Seberang Ulu
yang terus mengalami fluktuasi dari tahun ke tahun. Wajib pajak dikatakan
patuh apabila wajib pajak tersebut dapat memenuhi dan melaksanakan
kewajiban perpajakan. Kepatuhan wajib pajak mempunyai hubungan dengan
penerimaan pajak, karena apabila kepatuhan wajib pajak meningkat maka
secara tidak langsung juga akan memperbesar penerimaan negara dari sektor
pajak.

Fakta yang terjadi, kewenangan yang diberikan tidak sepenuhnya
dijalankan oleh wajib pajak orang pribadi dalam menjalankan perpajakannya.
hal ini dilihat dari tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama
Palembang Seberang Ulu rata-rata setiap tahunnya hanya berada pada kisaran

dibawah 40% dari jumlah total wajib pajak orang pribadi yang terdaftar.




Tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melaporkan SPT pun mengalami

fluktuasi dari tahun ketahun.

Berdasarkan latar belakang di atas yang telah diuraikan, peneliti tertarik

untuk membahasnya ke dalam usulan penelitian yang berjudul Pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Tingkat Pendidikan Terhadap Kepatuhan Wajib

Pajak Orang Pribadi dalam Menyampaikan SPT di Kantor Pelayanan

Pajak Pratama Palemabang Seberang Ulu.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah

a.

Bagaimana pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan SPT pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu Palembang?

Bagaimana pengaruh yang siginifikan tingkat pendidikan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan SPT pada

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu Palembang?




C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian dari rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian

ini adalah:

a.

Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan SPT pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan tingkat pendidikan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam menyampaikan SPT pada

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Seberang Ulu Palembang .

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian, maka peneliti ini diharapkan akan

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya:

a.

Bagi Peneliti

Diharapkan menambah ilmu pengetahuan, pengalaman dan wawasan
peneliti tentang kualitas pelayanan dan tingkat pendidikan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dalam Menyampaikan SPT.

Bagi KPP Pratama Palembang Seberang Ulu

Memberikan sumbangan pemikiran yang berguna sehingga dapat
bermanfaat atau memberikan masukan yang positif tentang kualitas
pelayanan dan tingkat pendidikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang

pribadi dalam Menyampaikan SPT.




Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan,
menambah ilmu pengetahuan dan dapat dipergunakan sebagai bahan

pertimbangan penting bagi penelitian yang dimasa akan datang,.
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