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ABSTRAK 

 

Saidina Ali, Pengaruh Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan e-SPT, dan 

Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi di 

KPP Pratama Ilir Timur Kota Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Rusmida 

Jun Hutabarat, S.E.,M.Si  dan Ibu Nuri Annisa Fitri, S.E.,M.Si ). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan 

Fiskus, Penerapan e-SPT, dan Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Ilir Timur Kota Palembang.  

Populasi yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak Orang 

Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Ilir Timur yang 

ada di Kota Palembang. Pemilihan sampel dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan teknik simple random sampling, sehingga diperoleh sampel 

sebanyak 100 respoden. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara langsung melalui sumber 

asli dengan cara dokumentasi yaitu pemberian kuesioner kepada sumber penelitian 

yaitu Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di KPP yang ada di Kota 

Palembang. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa, Kualitas Pelayanan Fiskus 

Berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi, Penerapan e-SPT 

Tidak Berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi, Kesadaran 

Wajib Berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

 

Kata  Kunci :Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan e-SPT, dan Kesadaran    

Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

di KPP Pratama Ilir Timur Kota Palembang   
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ABSTRACT 

 

Saidina Ali, The Influence of Fiscus Service Quality, Implementation of e-SPT, 

and Taxpayer Awareness of Individual Taxpayer Compliance at KPP Pratama 

Ilir Timur, Palembang City. (Under the guidance of Mrs. Rusmida Jun 

Hutabarat, S.E., M.Si and Mrs. Nuri Annisa Fitri, S.E., M.Si). 

This research aims to determine the quality of tax service, implementation 

of e-SPT, and taxpayer awareness of individual taxpayer compliance at KPP 

Pratama Ilir Timur, Palembang City. 

The population that is the object of this research is individual taxpayers 

registered at the Pratama Ilir Timur Tax Service Office (KPP) in Palembang City. 

The sample selection in this study used a simple random sampling technique, so 

that a sample of 100 respondents was obtained. The type of data used in this 

research is primary data. Primary data in this research was obtained directly 

through original sources by means of documentation, namely giving questionnaires 

to research sources, namely individual taxpayers registered with the KPP in 

Palembang City. 

The results of this research prove that, the quality of tax service has an 

influence on individual taxpayer compliance, the implementation of e-SPT has no 

effect on individual taxpayer compliance, mandatory awareness has an influence 

on individual taxpayer compliance. 

 

Keywords: Quality of Fiscus Services, Implementation of e-SPT, and Awareness  

Taxpayers Regarding Individual Taxpayer Compliance at KPP 

Pratama Ilir Timur, Palembang City 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

Pajak dapat dikatakan pendapatan negara yang memiliki fungsi penting untuk 

menunjang perekonomian negara (Rifana et al., 2021). Karena kontribusi pajak 

sangat bermanfaat dalam pembiayaan pembangunan dan belanja negara untuk 

menyediakan dan memperbaiki berbagai layanan publik bagi masyarakat umum 

seperti fasilitas kesehatan, pendidikan, subsidi, maupun pariwisata. Maka setiap 

orang yang sengaja tidak menyetorkan pajaknya kepada kas negara akan 

mendapatkan hukuman pidana maupun denda administrasi sesuai dengan ketentuan 

UU yang berlaku (Raka 2023). Sebagian besar masyarakat masih merasa tidak 

mengerti pada proses pembayaran yang berbelit-belit, sulit memahami jenis dan 

tata cara perpajakan, serta sulit melakukan perhitungan dan pelaporan 

(Kusbandiyah et al., 2022). Banyak Wajib pajak tidak puas dengan Pelayanan oleh 

aparat pajak, yang dalam Pelayanan tersebut kurang memadai. Hal ini seringkali 

menyebabkan Wajib pajak berat menyelesaikan kewajiban perpajakan, yang pada 

akhirnya dapat memicu tumbuhnya perilaku tidak patuh dalam memenuhi 

kewajiban perpajakan (Tulenan et al., 2017). Pelaporan e-SPT masih sedikit WP 

yang mengerti bagaimana menyampaikan SPT secara online, meskipun banyak 

sekali fungsi yang bisa didapatkan dengan menerapkan e-SPT (Agustiningsih, 

2022).   

 



2 
 

 

Kondisi tersebut dapat kita lihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 1. 1 

Penerimaan Pajak KPP Pratama Ilir Timur Palembang 

 Pada tahun 2018-2022  

Tahun  Target penerimaan Realisasi penerimaan Persentase 

2018 2.034.930.049.123 1.736.176.593.938 85,32% 

2019 2.100.006.452.000 1.650.662.653.653 78,60% 

2020 946.936.467.000 1.040.159.906.427 109,84% 

2021 1.011.055.744.000 1.031.682.981.966 102,04% 

2022 1.373.437.027.000 1.114.324.094.620 81,13% 

Sumber : KPP Pratama Ilir Timur Palembang, 2023 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa realisasi penerimaan pajak di KPP 

Pratama Ilir Timur Palembang seringkali tidak mencapai target yang telah 

ditetapkan. Dapat dilihat Pada tahun 2018 kurangnya pencapaian penerimaan pajak 

sebesar 85,32%, Pada tahun 2019 kurangnya pencapaian penerimaan pajak sebesar 

78,60% tidak terealisasinya dari target penerimaan yang ditetapkan. Kemudian 

pada tahun 2020-2021 realisasi penerimaan pajak justru melebihi target yang 

ditetapkan dimana pada tahun 2020 mencapai sebesar 109,84%, dan pada tahun 

2021  mencapai sebesar 102,04%, dan pada tahun 2022 realisasi penerimaan pajak 

kembali tidak mencapai yang telah ditentukan dimana penerimaan tersebut sebesar 

81,13%.  

Jika masyarakat tidak ada yang membayar pajak, otomatis hal tersebut akan 

berdampak pada kurangnya persediaan Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara 
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(APBN) baik itu anggaran belanja untuk pemerintah pusat maupun daerah. 

Berkurangnya persediaan APBN tersebut akan menyebabkan tingginya defisit 

anggaran yang dipakai untuk memenuhi fasilitas pembangunan negara dan 

berakibat pada kekacauan struktural perekonomian yang disebabkan oleh 

menumpuknya pendanaan melalui utang negara (Raka, 2023).  

Tingkat Kepatuhan Wajib pajak orang pribadi Di KPP Pratama Ilir Timur 

Palembang dapat dilihat dari jumlah Wajib pajak orang pribadi dapat dilihat dalam 

tabel berikut ini : 

Tabel 1. 2 

Kepatuhan Pelaporan SPT Wajib Pajak Orang Pribadi  

Di KPP Pratama Ilir Timur Palembang  

Pada tahun 2018-2022 

Tahun 

WPOP 

Terdaftar 

WPOP yang 

Melapor SPT 

Persentase Kepatuhan 

WPOP 

2018 192.954 54,645 28,32% 

2019 205.091 51,722 25,21% 

2020 234.057 55,362 23,65% 

2021 246.756 50,845 20,60% 

2022 259.606 50,287 19,37% 

Sumber : KPP Pratama Ilir Timur Palembang,2023 

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa tingkat Kepatuhan pelaporan SPT 

WPOP di Palembang Mengalami penurunan dari tahun 2018-2022. Tingkat 

Persentase Kepatuhan di mulai pada tahun 2018 yaitu 28,60%, pada tahun 2019 
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yaitu 25,21%, pada tahun 2020 yaitu 23,65%, pada tahun 2021 yaitu 20,60%, dan 

turun hingga menjadi 19,37% di tahun 2022. Penurunan persentase WPOP ini 

dikarenakan adanya ketidakpatuhan Wajib Pajak. Ketidakpatuahan ini timbul 

apabila Wajib pajak tidak mempunyai pengetahuan perpajakan yang memadai, 

sehingga WP secara tidak sengaja melakukan kewajiban perpajakannya (tidak 

mendaftarkan untuk memperoleh NPWP, tidak menyampaikan SPT, dan lain-lain) 

atau melakukan kewajiban perpajakan tetapi tidak sepenuhnya benar (membayar 

dan melaporkan pajak tidak tepat waktu) karena dalam penundaan pembayaran 

pajak akan dampak pada berkurangnya sumber daya finansial yang mengakibatkan 

terhambatnya pembangunan nasional negara. 

Tinggi rendahnya Kepatuhan Wajib pajak dapat dipengaruhi beberapa faktor, 

salah satunya adalah Kualitas Pelayanan Fiskus. Supadmi (2019:3) mengatakan 

bahwa salah satu upaya dalam meningkatkan Kepatuhan Wajib pajak adalah 

memberikan Pelayanan yang baik kepada Wajib pajak. Pelayanan Fiskus 

merupakan suatu sikap atau perbuatan petugas pajak untuk membatu Wajib pajak 

dalam melaksanakan kewajiban pajakanya (Jatmiko, 2016). Penelitian dilakukan 

oleh Fuadi, dkk, (2014) menemukan bahwa Kualitas Pelayanan Fiskus berpengaruh 

positif terhadap Kepatuhan Wajib pajak. Namun lain halnya dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Masruroh & Zulaikha (2014) mengatakan sebaliknya. 

Selain faktor Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan sistem e-SPT merupakan 

bagian dari sistem administrasi perpajakan dengan tujuan memudahkan dalam 

membuat dan menyampaikan laporan SPT kepada DJP (Lado, dkk, 2018). Dengan 

diterapkannya sistem ini, dapat memberikan kepuasan dan kenyamanan kepada 
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Wajib pajak sehingga meningkatkan Kepatuhan Wajib pajak (Husnurrosyidah & 

Suhadi, 2017:99). Penelitian yang dilakukan oleh (Susmita & Supadmi, 2016) 

menemukan bahwa Penerapan e-SPT memiliki pengaruh positif terhadap 

Kepatuhan Wajib pajak. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Suherman et al. (2015)   mengatakan sebaliknya 

Selanjutnya faktor yang mempengaruhi Kepatuhan Wajib pajak adalah 

Kesadaran Wajib pajak dapat meningkatkan Kepatuhan Wajib pajak. Prajogo & 

Widuri (2014) mengatakan bahwa tingkat kesadaraan Wajib pajak adalah upaya 

untuk meningkatkan pengetahuan secara mendalam yang dilakukan oleh seseorang 

dan sejauh mana seseorang mampu memahami dengan benar akan suatu 

permasalahan yang ingin diketahui. Penelitian ini didukung oleh Prajogo & Widuri 

(2013) mengatakan berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib pajak. Namun lain 

halnya penelitian Arisandy (2017) mengatakan sebaliknya. 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan sebelumnya peneliti tertarik 

untuk meneliti tentang Kepatuhan Wajib pajak dengan judul “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Fiskus, Penerapan E-SPT, dan Kesadaran Pajak Terhadap Wajib 

Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Ilir Timur Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas maka masalah yang akan dirumuskan adalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan E-SPT, dan Kesadaran Pajak 

berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Ilir Timur 

Palembang ? 
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2. Apakah Kualitas Pelayanan Fiskus berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak di KPP Pratama Ilir Timur Palembang ? 

3. Apakah Penerapan E-SPT berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di 

KPP Pratama Ilir Timur Palembang ? 

4. Apakah Kesadaran wajib pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak di KPP Pratama Ilir Timur Palembang ? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah diatas maka tujuan penelitina ini adalah : 

1. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan E-SPT, 

dan Kesadaran Pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di KPP 

Pratama Ilir Timur Palembang 

2. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Pelayanan Fiskus berpengaruh 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Ilir Timur Palembang  

3. Untuk mengetahui Apakah Penerapan E-SPT berpengaruh terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Ilir Timur Palembang 

4. Untuk mengetahui Apakah Kesadaran pajak berpengaruh terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Ilir Timur Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Akademik  

 Adapun manfaat akademik yang diambil dari penulisan penelitian ini yaitu 

sebagai berikut : 

1. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan selaku material referensi juga 

bahan pertimbangan untuk peneliti yang melaksanakan studi materi yang 

sama dan dapat meningkatkan pengetahuan serta wawasan perkembangan 

ilmu yang didapat. Utamanya dibidang perpajakan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas dan menambah pengalaman  

penulis mengenai Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerapan E-SPT, dan 

Kesadaran pajak terhadap Wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Ilir 

Timur Palembang. 

2. Bagi Universitas Tridinanti  

Sebagai referensi dan menambah literatur/bahan bacaan yang ada di 

perpustakaan sekaligus bahan acuan bagi mahasiswa untuk membuat 

proposal di masa yang akan datang. 

3. Bagi peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan menjadi literatul serta menjadi bahan referensi dan 

sebagai bahan perbandingan khusunya dalam mengembangkan penelitian 

fokus kajian yang sama pada masa yang datang. 
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