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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh , sanksi perpajakan,kualitas
pelayanan dan biaya kepatuhan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. Populasi
dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP
Pratama Palembang Ilir Timur dengan jumlah sampel berjumlah 100 orang
dengan penentuan sample menggunakan rumus slovin. Metode pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah Accidental Sampling atau incidental
(kebetulan). Metode analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda
dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa sanksi perpajakan
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak sedangkan Biaya kepatuhan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib
pajak.

Kata kunci:, sanksi perpajakan, kualitas pelayanan, biaya kepatuhan pajak,
kepatuhan wajib pajak
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of tax penalties, service quality and
tax compliance costs on taxpayer compliance. The population in this study were
individual taxpayers registered at KPP Pratama Palembang Ilir Timur with a
sample size of 100 people with sample determination using the Slovin formula.
The sampling method in this research is Accidental Sampling or incidental
(coincidence). The data analysis method uses multiple linear regression analysis
with the help of SPSS. The results of this research show that tax sanctions and
service quality have a significant positive effect on taxpayer compliance and
compliance costs have no effect on taxpayer compliance.

Keyword : Tax penalties,Service Quality, Tax comliance costs,tax compliance
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pajak merupakan pemindahan kekayaan dari rakyat kepada kas negara untuk
membiayai pengeluaran rutin dan “surplusnya“ digunakan untuk “public saving”
yang merupakan sumber utama untuk membiayai “public investment”. Pajak juga
dapat diartikan sebagai kontribusi wajib yang bersifat memaksa masyarakat
melalui proses peralihan kekayaan kepada pemerintah untuk membiayai
pengeluaran rutin Negara dengan imbalan secara tidak langsung (Akib dan
Amdayani, 2017).

Pajak dapat diartikan sebagai pungutan yang dilakukan oleh negara terhadap
warga negaranya yang bersifat memaksa dan memiliki dasar hukum yang kuat.
Berdasarkan undang-undang yang berlaku di mana atas pungutan tersebut negara
tidak memberikan kontraprestasi secara langsung kepada si pembayar pajak.
Peranan dari pajak dapat dirasakan secara langsung maupun tidak langsung dalam
kehidupan sehari — hari. Manfaat yang dirasakan dari pajak adalah fasilitas
pendidikan, fasilitas transportasi, fasilitas kesehatan, sarana dan prasarana umum.
Pentingnya peran pajak dalam pembangunan membutuhkan peningkatan dalam
penerimaan pajak. Perkembangan pajak dari tahun ke tahun semakin lama
semakin meningkat. Salah satu penerimaan Anggaran Pendapatan dan Belanja
Negara (APBN) adalah dari sektor pajak. Dalam APBN 2023 penerimaan dari
sektor pajak sebesar 1.718 Triliun jauh lebih besar dibandingkan penerimaan

Negara bukan pajak sebesar 441,4 Triliun (Sumber: Nota Keuangan 2023,



Perpres 75 tahun 2023)

Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN) menjadi tumpuan bagi
sumber pendapatan negara yang paling besar berasal dari penerimaan sektor
pajak. Pentingnya penerimaan pajak bagi suatu negara, maka pemerintah
pengupayakan Direktorat Jendral Pajak (DJP) sebagai bentuk pengawasan
terhadap wajib pajak melakukan kewajiban membayar pajaknya agar penerimaan
pajak dapat meningkat setiap tahunnya.

Usaha meningkatkan penerimaan negara disektor pajak mempunyai banyak
kendala yaitu antara lain tingkat kepatuhan Wajib Pajak yang masih rendah,
sehingga Wajib Pajak berusaha untuk membayar kewajiban pajaknya lebih kecil
dari yang seharusnya dan juga masih banyak Wajib Pajak yang tidak melaporkan
dan membayarkan pajaknya. Kepatuhan Wajib Pajak dapat dipengaruhi oleh dua
jenis faktor yaitu faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal merupakan
faktor yang berasal dari diri Wajib Pajak sendiri dan berhubungan dengan
karakteristik individu yang menjadi pemicu dalam menjalankan kewajiban
perpajakannya. Faktor internal yang mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak adalah
faktor pendidikan, faktor kesadaran keberagaman, faktor kesadaran perpajakan,
faktor pemahaman terhadap undang-undang dan peraturan perpajakan dan faktor
rasional. Berbeda dengan faktor internal, faktor eksternal adalah faktor yang
berasal dari luar diri Wajib Pajak, seperti situasi dan lingkungan di sekitar Wajib
Pajak.

Wajib pajak dikatakan wajib pajak patuh ketika wajib pajak tersebut

memenuhi semua kewajiban perpajakannya. Menurut (Zuhdi, Topowijoyo, &



Azizah, 2019), kepatuhan perpajakan merupakan tindakan wajib pajak guna
memenuhi kewajiban perpajakannya yang sesuai dengan ketentuan peraturan
peundang-undangan dan peraturan pelaksanaan perpajakannya yang berlaku
dalam suatu Negara. Kepatuhan wajib pajak meliputi kepatuhan wajib pajak
dalam mendaftarkan diri, kepatuhan menyetorkan kembali SPT, kepatuhan dalam
menghitung, melaporkan, dan membayar pajak terutang, serta kepatuhan dalam
pelaporan dan pembayaran tunggakan pajak.

Berbagai upaya yang dilakukan DJP yaitu mendorong kinerja pegawai serta
mereformasi dalam bidang administrasi perpajakan yang lebih modern dengan
memanfaatkan kemajuan teknologi informasi. Melalui reformasi peraturan
perundang-undangan di bidang perpajakan dengan dianutnya self assesment
system dapat membantu DJP untuk memaksimalkan peneriman pajak, dimana
self assesment system merupakan sistem pemungutan pajak yang memberikan
wewenang kepada wajib pajak untuk menentukan sendiri besarnya pajak terutang.
Dalam sistem ini wajib pajak berperan aktif dalam membayar dan meyetorkan
pajak terutangnya sendiri.

Pajak merupakan penerimaan terbesar negara,namun hal ini tidak sebanding
dengan kepatuhan wajib pajak untuk patuh dalam membayar kewajiban pajaknya.
Berdasarkan data dari KPP Pratama Palembang Ilir Timur,pada tiga tahun terakhir
target penerimaan pajak selalu mengalami kenaikan,tahun 2020 target penerimaan
sebesar 946.936.467.000 dan realisasi penerimaan pajaknyaialah sebesar
1.040.159.906.427(109.84%), pada tahun 2021 target penerimaanpajak ialah

sebesar 1.011.055.744.000 dengan realisasi penerimaan pajak 1.031.682.981.966



(102,24%) dan pada tahun 2022 target penerimaan pajak ialah sebesar
1.373.437.027.000 dengan realisasi penerimaan pajak sebesar 1.114.324.094.620 (
81.13%).

Target penerimaan pajak setiap tahunnya mengalami kenaikan namun ternyata
realisasi penerimaan pajak yang diterima tidak sebanding dengan target
penerimaan pajak tiap tahunnya,hal ini menjadi salah satu tanda bahwa masih
banyak wajib pajak yang terdaftar di KPP Pratama Palembang Ilir Timur yang
masih belum patuh dalam membayarkan pajaknya Salah satu contoh berdasarkan
data yang diambil dari KPP Pratama Palembang Ilir Timur terdapat penurunan
ratio kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama
Palembang Ilir Timur

Tabel 1.1

Kepatuhan Pelaporan SPT Wajib Pajak Orang Pribadi Di KPP Palembang
llir Timur Palembang
Tahun 2019-2022

\WPOP Terdaftar 205.091 234.057 246.756 259.606
\WPOP yang Melapor SPT |51.722 55.362 50.845 50.287
Ratio Kepatuhan 25,21 % 23,65% 20.60% 19,37 %

Sumber: KPP Pratama Palembang Ilir Timur, 2023

Pada Tabel 1.1 terlihat bahwa kepatuhan wajib pajak orang pribadi
mengalami penurunan pada tiga tahun terakhir . Kondisi ini nampak dengan tidak
sebandingnya jumlah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar dengan wajib pajak

orang pribadi yang melaporkan. Sejak tahun 2020 WPOP yang melapor tiap



tahunnya justru berkurang yang menandakan bahwa wajib pajak orang pribadi
yang terdaftar di KPP Pratama Palembang Ilir Timur masih kurang patuh dalam
menjalankan kewajibannya. Beberapa tahun belakangan ini, kepatuhan wajib
pajak sedikit demi sedikit mengalami perubahan. Direktorat Jendral Pajak (DJP)
tetap berusaha melakukan perubahan untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak
agar mendapatkan hasil yang memuaskan.

Penelitian mengenai kepatuhan wajib pajak sudah dibanyak diteliti
diantaranya menggunakan beberapa variabel yaitu sanksi pajak,kualitas
layanan,dan biaya kepatuhan pajak.

Pajak memiliki dasar hukum yang kuat yakni tertera dalam Pasal 23A UUD
1945 yang berbunyi “Pajak dan pungutan lain yang bersifat memaksa untuk
keperluan negara diatur dengan undang-undang”. Maka bagi wajib pajak yang
tidak patuh atau melanggar akan mendapatkan sanksi perpajakan. Oleh karena itu
wajib pajak dituntut untuk mematuhi segala peraturan yang telah ditetapkan
berdasarkan undang-undang perpajakan. Terlebih jika peningkatan kepatuhan
wajib pajak tinggi maka semakin tinggi pula tingkat pembayaran pajak yang
dilakukan oleh wajib pajak, sehingga pendapatan negara yang diterima pun
semakin meningkat.

Pasalnya bagi wajib pajak yang tidak patuh atau melanggar peraturan
perundang-undangan perpajakan akan dikenakan sanksi. Dalam hal ini, bagi wajib
pajak yang tidak patuh dalam penyampaian SPT akan dikenakan sanksi
administrasi berupa denda sebagaimana telah diatur dalam pasal 7 ayat (1)

Undang-Undang Ketentuan Umum Perpajakan (UU KUP)



Menurut Cronin, kualitas pelayanan adalah penilaian atas harapan yang
diinginkan pelanggan terhadap kinerja aktual dari suatu penyediaan layanan
(Pranata, 2015: 460). Dalam meningkatkan kualitas dan memberikan pelayanan
yang prima terhadap wajib pajak diperlukan standarisasi yang diterapkan oleh
kantor pelayanan pajak. Dimana KPP berkewajiban memenuhi hak wajib pajak
sehingga adanya rasa kepuasan akan pelayanan tersebut. Dengan adanya
standarisasi pelayanan diharapkan terwujudnya pelayanan prima dan keseragaman
dalam pemberian pelayanan kepada wajib Pajak yang diselenggarakan di tempat
pelayanan terpadu kantor pelayanan pajak. Peraturan Direktur Jendral Pajak PER-
27/PJ/2016 kemudian diubah menjadi PER-02/PJ/2017 tentang standar pelayanan
terpadu Kantor Pelayanan Pajak (KPP) digunakan sebagai pedoman bagi tempat
pelayanan terpadu untuk merealisasikan pelayanan prima.

Biaya kepatuhan pajak merupakan pemenuhan kewajiban perpajakan yang
dilakukan oleh wajib pajak dalam rangka memberikan kontribusi untuk
pembangunan dewasa ini yang diharapkan dalam pemenuhannya diberikan secara
sukarela. Biaya kepatuhan pajak merupakan biaya yang dikeluarkan oleh wajib
pajak dalam memenuhi syarat-syarat penghitungan pajak (Siti Kurniai rahayui
2020) . Biaya kepatuhan pajak menuruti Safri Nurmantu (2019) ialah semua biaya
yang dikeluarkan baik secara fisik maupun psikis yang harus dikeluarkan wajib
pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa sanksi perpajakan,kualitas
layanan dan biaya kepatuhan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak

diteliti oleh Hazmi ( 2020 ) dan Widyanti ( 2021 ),namun terdapat perbedaan pada



penelitian yang dilakukan oleh Cahyo ( 2020 ) dan Dewi ( 2019 ) menyimpulkan
bahwa sanksi perpajakan,kualitas layanan dan biaya kepatuhan pajak tidak
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Adanya gap riset pada penelitian
terdahulu menjadi salah satu pendukung penelitian ini dilakukan.

Berdasarkan masalah yang telah diuraikan diatas, penulis tertarik untuk
melakukan sebuah penelitian yang berjudul “PENGARUH SANKSI
PERPAJAKAN,KUALITAS PELAYANAN DAN BIAYA KEPATUHAN
PAJAK TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK DI KPP

PALEMBANG ILIR TIMUR”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka permasalahan dalam penulisan
skripsi ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1 Apakah sanksi pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur secara
parsial ?

2 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur secara
parsial?

3 Apakah biaya kepatuhan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur

secara parsial?



4 Apakah sanksi pajak,kualitas layanan dan biaya kepatuhan pajak berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak

Pratama Palembang Ilir Timur secara simultan ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah:

1 Untuk mengetahui pengaruh sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib
pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir
Timur secara parsial.

2 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib
pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir
Timur secara parsial.

3 Untuk mengetahui pengaruh biaya kepatuhan pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir
Timur secara parsial

4 Untuk mengetahui pengaruh sanksi pajak,kualitas pelayanan dan biaya
kepatuhan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur secara simultan



1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan akan memberikan
manfaat bagi semua pihak diantaranya:
1. Bagi Penulis
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan sebagai bukti
empiris dalam bidang perpajakan mengenai pengaruh sanksi pajak,kualitas
pelayanan dan biaya kepatuhan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang
pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur baik
secara simultan dan secara parsial.
2. Bagi Instansi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu KPP Pratama Ilir Timur
sebagai bahan evaluasi guna meningkatkan ratio kepatuhan wajib pajak orang
Pribadi Pada KPP Pratama Palembang Ilir Timur dengan adanya sanksi
pajak,kualitas pelayanan dan biaya kepatuhan pajak,sekaligus untuk
mengetahui apakah berpengaruh atau tidak terhadap kepatuhan wajib pajak.
3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, menambah
ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi penulisan

dimasa yang akan datang.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Kajian Teoritis
2.1.1 Teori Umum ( Grand Theory)
2.1.1.1 Theory of Planned Behavior ( TPB)

Teori ini dikembangkan dari Theory Of Reasoned Action (TRA), yang
dicetuskan oleh Martin Fishbein dan Icek Ajzen pada tahun 1975. Theory Of
Planned Behavior menyatakan bahwa selain sikap terhadap tingkah laku yang
dipersepsikannya melalui kemampuan mereka untuk melakukan tindakan tersebut.
Dalam teori ini, perilaku yang dilakukan oleh individu timbul karena adanya niat
yang mendorong mereka untuk melakukan tindakan tersebut (Nugraheni &
Purwanto 2015).

Dalam Theory of Planned Behavior juga memberikan kesan yang
terbentuk dalam mindset individu akan mempengaruhi niat atau keyakinan pada
diri individu tersebut sebelum melakukan sesuatu. Keyakinan terhadap hasil
diperoleh dari perilakunya kemudian berdampak pada apakah dia akan memenubhi
kewajiban perpajakannya atau tidak. Wajib pajak yang sadar pentingnya
membayar pajak terhadap penyelenggaraan negara, tentu saja akan memenuhi
kewajiban pajaknya (behavioral beliefs). Dengan memenuhi kewajiban
perpajakan, wajib pajak menginginkan adanya timbal balik atau keyakinan
tentang akan terpenuhinya harapan normatif dari orang lain maupun lingkungan

sekitar yang memotivasi untuk tetap berperilaku patuh terhadap pajak (Nugraheni

10
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