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ABSTRAK 
 
 
 

 

Iin Oktri Yanti, Pengaruh Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas 

Pelayanan Pajak dan Kesadaran Perpajakan terhadap Motivasi Membayar 

Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir Barat 

(dibawah bimbingan Ibu Meti Zuliyana, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.,CSRS dan Ibu 

Crystha Armereo, S.E., M.Si.) 
 

 

Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) adalah Orang Pribadi yang menurut 

ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan ditentukan untuk melakukan 

kewajiban perpajakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh 

Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan Pajak, dan Kesadaran 

Perpajakan terhadap Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat.  
Populasi dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar 

di KPP Pratama Palembang Ilir Barat. Pengambilan sampel menggunakan teknik 
insidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Metode 

pengumpulan data dengan kuesioner. Data dianalisis dengan menggunakan 
analisis regresi linear berganda.  

Hasil penelitian secara simultan menunjukkan Pemahaman Peraturan 

Perpajakan, Kualitas Layanan Pajak dan Kesadaran Perpajakan secara bersama-

sama berpengaruh terhadap Motivasi Membayar Pajak. Pengujian parsial 

menunjukkan bahwa untuk Pemahaman Peraturan Perpajakan berpengaruh 

terhadap Motivasi Membayar Pajak. Pada Kualitas Layanan Pajak tidak 

berpengaruh terhadap Motivasi Membayar Pajak. Pada Kesadaran Perpajakan 

berpengaruh terhadap Motivasi Membayar Pajak. 

 

Kata Kunci: Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan Pajak, 
Kesadaran Perpajakan, Motivasi membayar Pajak 
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ABSTRACT 
 
 
 

 

Iin Oktri Yanti, The Influence Of Understanding Tax Regulations, Tax Service 

Quality And Tax Awareness Towards Motivation To Pay Tax For Private Tax 

Payers In KPP Pratama Of Palembang Ilir Barat (Under of guidance of Mrs. 

Meti Zuliyana, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.,CSRS and Mrs. Crystha Armereo, S.E., 

M.Si.) 
 

 

Individual Taxpayers (WPOP) are individuals who, according to the 

provisions of tax laws and regulations, are determined to carry out tax 
obligations. This research aims to determine the influence of understanding tax 

regulations, tax service quality, and tax awareness on the motivation to pay taxes 
of individual taxpayers at KPP Pratama Palembang Ilir Barat.  

The population in this research is individual taxpayers registered at KPP 
Pratama Palembang Ilir Barat. Sampling used incidental sampling technique with 
a sample size of 100 respondents. Data collection method using questionnaires. 
Data were analyzed using multiple linear regression analysis.  

The research results simultaneously show that Understanding Tax 
Regulations, Quality of Tax Services and Tax Awareness together influence 

Motivation to Pay Taxes. Partial testing shows that understanding tax regulations 
has an effect on motivation to pay taxes. Quality of Tax Services has no effect on 

Motivation to Pay Taxes. Tax Awareness influences Motivation to Pay Taxes. 
 

 

Keyword: Understanding Tax Regulations, Tax Service Quality, Tax awareness, 
Motivation to pay tax 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 
 

 

1.1.  Latar Belakang 

 

Pembangunan nasional yang dilakukan oleh pemerintah adalah usaha untuk 

mencapai tujuan bangsa Indonesia yaitu masyarakat yang adil dan makmur, baik 

secara spiritual maupun materil. Pembangunan nasional bertujuan untuk 

meningkatkan kemampuan ekonomi negara agar setara dengan negara-negara 

maju. Untuk melaksanakan pembangunan ini, diperlukan dana sebagai sumber 

pembiayaan, yang dapat berasal dari penerimaan dalam negeri maupun luar negeri. 

Dana dari penerimaan dalam negeri adalah dana yang paling ideal untuk 

mewujudkan cita-cita bangsa Indonesia untuk membiayai pembangunan nasional 

secara mandiri. Penerimaan terbesar dari dalam negeri berasal dari sektor 

perpajakan. Oleh karena itu, seluruh warga negara wajib berpartisipasi dalam 

mengamankan penerimaan dari sektor perpajakan ini. 

 
Pajak merupakan beralihnya sumber daya dari sektor privat ke sektor 

publik, sehingga dengan adanya pajak kemampuan keuangan negara dapat 

meningkat untuk menyediakan barang dan jasa publik yang dibutuhkan 

masyarakat (Sutedi, 2022:1). Pajak merupakan kontribusi dari masyarakat kepada 

kas negara yang didasarkan pada undang-undang (bersifat wajib) tanpa 

mendapatkan imbalan langsung, yang digunakan untuk membiayai pengeluaran 

negara secara umum (Kesuma, 2016:272). Pengertian tersebut sejalan dengan 

salah satu fungsi pajak yaitu sebagai fungsi penerimaan (budgetair) yang mana 

pajak merupakan sumber penerimaan pemerintah dan hingga saat ini pajak tetap 
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menjadi komponen terbesar dari pendapatan negara Indonesia (Ginting & Irawan, 

2022:3). Penerimaan pajak memiliki peran penting bagi negara, karena dana 

tersebut dapat digunakan untuk menjalankan pemerintahan termasuk 

pembangunan di berbagai sektor dengan tujuan akhir menciptakan kesejahteraan 

bagi rakyat Indonesia. 

 
Pajak sangat berkaitan dengan kegiatan ekonomi masyarakat yang sifatnya 

sangat dinamis dan sering berubah sehingga Undang-Undang Pajak dan peraturan 

pelaksanaannya juga sering mengalami perubahan. Tidak semua warga negara 

sebagai Wajib Pajak dapat memahami hak dan kewajiban perpajakannya. 

Ketidakpahaman Wajib Pajak ini dapat mengakibatkan penerimaan dari sektor 

perpajakan tidak maksimal, yang berdampak negatif bagi pembangunan nasional. 

Ketidakpahaman ini juga dapat menyebabkan timbulnya sanksi perpajakan yang 

harus dibayar oleh Wajib Pajak, sehingga jumlah uang yang harus dikeluarkan 

untuk membayar pajak menjadi lebih besar. Pengenaan pajak yang sesuai dengan 

peraturan perpajakan yang berlaku serta pemahaman yang benar dari Wajib Pajak 

mengenai peraturan-peraturan perpajakan merupakan kondisi ideal bagi negara 

dan Wajib Pajak. Oleh karena itu, warga negara sangat memerlukan pengetahuan 

pajak yang baik sebagai Wajib Pajak. 

 
Pengetahuan pajak adalah informasi yang berkaitan dengan perpajakan dan 

dapat digunakan oleh Wajib Pajak untuk melaksanakan, mengambil keputusan, 

serta merancang strategi mengenai hak dan kewajiban dalam bidang perpajakan 

(Sari, 2017:748). Pengetahuan pajak merupakan hal penting yang harus dimiliki 

oleh Wajib Pajak agar tidak adanya kesulitan dalam melaksanakan kewajiban 
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perpajakan seperti pembayaran dan pelaporan pajak (Oktaviani, 2020:90). Apabila 

seseorang memiliki pengetahuan yang luas tentang pentingnya pajak untuk 

membiayai pengeluaran negara dan investasi publik, maka semakin besar pula 

motivasinya untuk membayar pajak. Sebaliknya, jika Wajib Pajak kurang 

memiliki pengetahuan tentang perpajakan maka motivasi membayar pajaknya juga 

rendah. 

 
Peran dari pelayanan petugas pajak tidak kalah penting untuk 

meningkatkan motivasi Wajib Pajak dalam membayarkan kewajiban pajaknya. 

Menurut Septyana (2022:3519) Salah satu faktor yang menyebabkan rendahnya 

kepatuhan wajib pajak antara lain ketidakpuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik. Pelayanan yang diberikan oleh petugas pajak masih belum optimal, hal ini 

didukung dengan program pengampunan pajak atau tax amnesty beberapa tahun 

terakhir yang berjalan tak sesuai harapan, khususnya perihal pelayanan petugas 

yang dinilai kurang memuaskan. Dengan demikian, Kualitas pelayanan petugas 

pajak yang rendah akan mempengaruhi rendahnya motivasi Wajib Pajak untuk 

membayar pajak. 

 
Kesadaran pajak akan muncul ketika Wajib Pajak memiliki pengetahuan 

dan mampu memahami pajak dengan baik, sehingga mendorong mereka secara 

suka rela untuk memenuhi kewajibannya tersebut. Semakin tinggi kesadaran pajak 

yang dimiliki oleh Wajib Pajak maka akan mendorong peningkatan motivasi 

membayar pajak, sekaligus menjalankan peran sebagai warga negara yang baik. 

Kesadaran pajak oleh Wajib Pajak harus sejalan dengan sistem pemungutan pajak 

yaitu Self Assessment System, yang mana sistem ini memberikan kepercayaan dan 
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wewenang kepada Wajib Pajak untuk menghitung, melaporkan, dan membayar 

sendiri pajak terhutang yang seharusnya dibayarkan (Wijaya & Arisman, 2016:2). 

Hal inilah yang membuat kepatuhan dan kesadaran wajib pajak menjadi faktor 

yang sangat penting dalam mencapai keberhasilan penerimaan pajak. 

 
Pratama Palembang merupakan salah satu kota di Provinsi Sumatera 

Selatan yang mengalami peningkatan jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi setiap 

tahunnya. Data menunjukkan adanya kenaikan jumlah Wajib Pajak selama lima 

tahun terakhir. Namun, peningkatan ini tidak diikuti dengan peningkatan jumlah 

laporan Surat Pemberitahuan (SPT) Tahunan. Berikut adalah data yang 

menunjukkan perbedaan antara jumlah Wajib Pajak yang tidak melaporkan SPT 

Tahunan dengan jumlah wajib pajak yang melaporkan SPT Tahunannya: 

 
Tabel 1.1 

Jumlah Wajib Pajak SPT Tahunan dengan Laporan SPT Tahunan 

Periode 2020 s.d. 2024   

 Jumlah Wajib Jumlah Wajib Jumlah Wajib Presentase 

Tahun 
Pajak Orang Pajak yang Pajak yang Wajib Pajak 

Pribadi Melapor SPT tidak Melapor yang Melapor  

  Tahunan SPT Tahunan SPT 

2020 189.574 56.782 132.792 29,95 % 

2021 207.286 58.887 148.399 28,41 % 

2022 221.048 54.761 166.287 24,77 % 

2023 250.158 61.885 188.273 24,74 % 

2024 251.343 50.132 201.211 19,95 % 
 

Sumber: KPP Pratama Palembang Ilir Barat, Juni 2024 

 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat bahwa terdapat perbedaan yang 

signifikan antara jumlah Wajib Pajak yang tidak melaporkan SPT Tahunan dengan 

jumlah Wajib yang melaporkan SPT Tahunan. Peningkatan jumlah Wajib Pajak 

Orang Pribadi juga diikuti oleh peningkatan jumlah Wajib Pajak yang tidak 

melapor SPT Tahunan dan presentasi Wajib Pajak yang melapor SPT Tahunan 
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semakin menurun hingga tahun 2024. Hal tersebut bisa terjadi karena kurangnya 

motivasi seseorang untuk melakukan kewajibannya dalam membayar pajak. 

Berikut juga dijelaskan mengenai data penerimaan yang diperoleh dari lima tahun 

terakhir pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat dari tahun 

2020 sampai dengan tahun 2024. 

 
Tabel 1.2. 

Data rencana dan realisasi penerimaan Pajak Penghasilan KPP Pratama  
Palembang Ilir Barat Tahun 2020 s.d. 2024 

 

Tahun 
Target Penerimaan Realisasi 

Persentase 
PPh Penerimaan PPh   

2020 2.475.105.995.000 2.271.032.699.693 91,75% 

2021 2.574.434.128.000 2.271.032.699.693 88,21% 

2022 3.428.397.626.000 3.487.978.040.870 101,74% 

2023 2.834.625.421.000 3.242.146.042.470 114,38% 

2024 3.121.661.767.659 1.555.534.932.638 49,83% 

Sumber: KPP Pratama Palembang Ilir Barat, Juni 2024 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat dilihat realisasi penerimaan pajak 

penghasilan di KPP Pratama Palembang Ilir Barat mengalami fluktuasi atau 

perubahan naik turun, begitupun dengan target penerimaan pajak penghasilan. 

Dengan demikian, perlunya peningkatan dalam pengetahuan perpajakan, kualitas 

pelayanan pajak dan kesadaran dalam membayar pajak bagi Wajib Pajak Orang 

Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir Barat agar target yang dianggarkan dapat 

tercapai. Serta diperlukan kerjasama yang baik antara Wajib Pajak, petugas 

pelayanan pajak, dan pemerintah untuk memudahkan pemerintah dalam 

melaksanakan pembangunan nasional demi mencapai kemakmuran dan 

kesejahteraan bagi masyarakat. 

 
Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Azizah (2021) menyatakan 

bahwa pengetahuan perpajakan memiliki pengaruh signifikan terhadap kesadaran 



6 
 
 

 

Wajib Pajak Orang Pribadi. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Putri & Setiawan (2017) yang menyatakan pengetahuan tentang 

perpajakan sangat berpengaruh terhadap kepatuhan pembayaran pajak. Namun, 

penelitian lain oleh Ermawati (2018) tidak sejalan dengan dua penelitian 

seelumnya yang menyatakan bahwa pengetahuan perpajakan tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dalam penelitian lain 

oleh Riadita & Saryadi (2019) menyatakan bahwa kesadaran wajib pajak memiliki 

pengaruh positif terhadap kepatuhan pembayaran pajak. Namun, Utami & 

Amanah (2018) menyatakan bahwa kesadaran wajib pajak tidak memiliki 

pengaruh terhadap motivasi membayar pajak. Dari berbagai penelitian terdahulu, 

terdapat perbedaan hasil antara penelitian satu dengan lainnya yang menunjukkan 

perlunya penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh pemahaman peraturan 

perpajakan, kualitas pelayanan pajak dan kesadaran perpajak terhadap motivasi 

pembayaran pajak. 

 
Berdasarkan permasalahan serta penelitian terdahulu di atas, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Pemahaman 

 

Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan Pajak, dan Kesadaran 

Perpajakan Terhadap Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang 

Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir Barat Periode Tahun 2020 Sampai 

Dengan Tahun 2024”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

 

Perumusan masalah merupakan suatu titik fokus dari sebuah penelitian 

yang hendak dilakukan, mengingat penelitian merupakan upaya untuk 

menemukan jawaban pada setiap pertanyaan. Maka dari itu perlu dirumuskan 

dengan baik sehingga dapat mendukung untuk menentukan jawaban pada 

pertanyaan. Menurut Sugiyono (2017:290) “Rumusan masalah merupakan 

pertanyaan penelitian, yang jawabannya dicarikan melalui penelitian”. 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

perumusan masalah kinerja karyawan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

 
1. Apakah Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan Pajak dan 

Kesadaran Perpajakan berpengaruh secara simultan terhadap Motivasi 

Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat? 

 
2. Apakah Pemahaman Peraturan Perpajakan berpengaruh secara parsial terhadap 

Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat? 

 
3. Apakah Kualitas Pelayanan Pajak berpengaruh secara parsial terhadap 

Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat? 

 
4. Apakah Kesadaran Perpajakan berpengaruh secara parsial terhadap Motivasi 

Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

 

Setiap kegiatan selalu berorientasi kepada tujuan tertentu. Tanpa adanya 

suatu tujuan tertentu yang jelas maka kegiatan tersebut tidak dapat terarah karena 

tidak tahu apa yang ingin dicapai dari kegiatan yang dilakukan tersebut. Menurut 

Sugiyono (2017:290) bahwa “Tujuan penelitian adalah untuk menemukan, 

mengembangkan dan membuktikan pengetahuan. Sedangkan secara khusus tujuan 

penelitian kualitatif adalah untuk menemukan. Menemukan berarti sebelumnya 

belum pernah ada atau belum diketahui. Sehingga dapat dikatakan bahwa tujuan 

adalah sesuatu yang diharapkan peneliti.” 

 
Berdasarkan rumusan masalah, Tujuan yang diinginkan pada penelitian ini 

 

adalah: 

 

1. Mengetahui dan Menganalisis Pengaruh Pemahaman Peraturan Perpajakan, 

Kualitas Pelayanan Pajak dan Kesadaran Perpajakan terhadap Motivasi 

Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat. 

 
2. Mengetahui dan Menganalisis Pengaruh Pemahaman Peraturan Perpajakan 

terhadap Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP 

Pratama Palembang Ilir Barat. 

 
3. Mengetahui dan Menganalisis Pengaruh Pelayanan Pajak terhadap Motivasi 

Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat. 
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4. Mengetahui dan Menganalisis Pengaruh Kesadaran Perpajakan terhadap 

Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

Manfaat penelitian merupakan kegunaan dari penelitian yang merupakan 

sumber informasi dalam mengembangkan kegiatan penelitian selanjutnya. 

Menurut Sugiyono (2017:291) “Manfaat penelitian lebih bersifat teoritis, yaitu 

untuk mengembangkan ilmu, namun juga tidak menolak manfaat praktisnya untuk 

memecahkan masalah.” 

 
Dari hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

 
Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Secara Akademis 

 

a. Penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat teoritis yaitu 

memperkaya ilmu Akuntansi khususnya mata kuliah Perpajakan. 

 
b. Sebagai masukan empiris untuk pengembangan ilmu Akuntansi khususnya 

kajian Perpajakan yang berkaitan dengan Pengaruh Pemahaman Peraturan 

Perpajakan, Kualitas Pelayanan Pajak dan Kesadaran Perpajakan terhadap 

Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat. 

 
c. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 



10 
 
 

 

2. Secara Praktis 

 
a. Bagi Instansi/Kantor Pajak, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi dan masukan pada instansi terkait, sehingga dapat meningkatkan 

Motivasi Membayar Pajak Wajib Pajak Orang Pribadi. Dengan 

meningkatnya motivasi membayar pajak, hal ini dapat meningkatkan pula 

penerimaan pajak di KPP Pratama Palembang Ilir Barat. 

 
b. Bagi Penulis, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti 

yaitu di implementasikanya ilmu akuntansi, khususnya perpajakan yang 

telah dipelajari di bangku perkuliahan dengan membandingkan antara teori 

yang telah dipelajari sebelumnya dengan kondisi yang terjadi sebenarnya 

di lapangan. 

 
c. Bagi Lembaga, sebagai bahan bacaan yang bermanfaat bagi para pembaca 

khususnya untuk mahasiswa Jurusan Akuntansi serta sebagai acuan bagi 

peneliti selanjutnya agar dapat dikembangkan. 
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