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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan penggunaan e-Tax
terhadap kepatuhan wajib pajak hotel di Kota Palembang. Penelitian ini adalah penelitian asosiatif.
Tempat penelitian dilakukan di Badan Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang. Data yang
digunakan adalah data kuantitatif, Teknik pengumpulan data menggunakan dokumentasi dan

kuesioner. Metode pengambilan Sampel

menggunakan sampel jenuh. Teknik analisis data

menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak hotel, sementara penggunaan
e-tax berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak hotel di Kota Palembang.
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PENDAHULUAN

Sistem pemerintahan otonomi daerah
diharapkan dapat membantu peningkatan
pemerataan pembangunan diseluruh wilayah
di Indonesia sehingga pembangunan nasional
di Indonesia akan berjalan dengan baik untuk
meningkatkan pembangunan tersebut,
sehingga dibutuhkan biaya yang tidak sedikit
jumlahnya Anggraini dalam (Pratiwi &
Aryani, 2019).

Sumber penerimaan pemerintah adalah
sektor pajak karena sektor pajak merupakan
penerimaan yang sangat potensial untuk terus
digali, dimana hasil dari penerimaan pajak
dalam negeri merupakan sumber pendanaan
pemerintah dalam
kesejahteraan dan  kemakmuran  untuk
mengatasi  sosial, tersebut
dibutuhkan penerimaan pajak yang cukup
besar untuk pendanaan dalam melaksanakan
tanggung jawab Negara Rusydi

meningkatkan

melihat hal

dalam

(Sanjaya, 2014) salah satunya sektor pajak
hotel.

Kepatuhannya wajib pajak diperlukan
akan kualitas pelayanan dengan dibantu
menggunakan e-Tax. Pelayanan yang
diberikan kepada wajib pajak merupakan
pelayanan publik yang lebih diarahkan
sebagai suatu cara pemenuhan kebutuhan
masyarakat dalam rangka pelaksanaan
peraturan perundang-undangan yang berlaku.
Pelayanan pada wajib pajak bertujuan untuk
menjaga kepuasan wajib pajak yang nantinya
diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan
wajib pajak dalam memenuhi kewajiban
perpajakannya salah satunya dengan adanya
alat e-Tax. e-Tax merupakan salah satu
sarana dengan memanfaatkan perkembangan
sistem dan teknologi informasi, penggunaan
sistem dan teknologi informasi dapat
memberikan nilaitambah bagi organisasi jika
didesain menjadi sistem yang efektif.
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Penelitian sebelumnya vyang telah
dilakukan oleh (Rachdianti , Astuti, & Susilo,
2016) mengenai pengaruh penggunaan e-Tax

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
menunjukan bahwa adanya pengaruh dari
penggunaan  e-Tax  terhadap  tingkat

kepatuhan wajib pajak, namun pengaruh yang
berkaitan tidak signifikan. Sebab digunakan
atau tidak digunakannya sistem pembayaran
secara online atau e-Tax oleh wajib pajak,
maka wajib pajak tersebut tetap tidak patuh.
Hal itu dikarenakan peraturan pemerintah
yang mengatur mengenai penggunaan e-Tax
tidak mengatur lebih lanjut mengenai sanksi
jika wajib pajak tidak menggunakan e-Tax
pada tempat e-Tax bagi para wajib pajak.
Fenomena yang dapat dilihat dari
kompas.com seorang wisatawan meninggal
dunia usai terperosok dari balkon lantai 3
hotel kupu-kupu di Desa Cihideung, seperti
diberitakan kompas TV, terdapat lubang
menganga di lantai tiga balkon dan menjadi
jatuhnya wisatawan asal pontianak tersebut,
Wakil Ketua Umum DPP REI Bambang Eka
Jaya mengkritisi kondisi dari hotel tersebut.
Bambang mengatakan “balkon hotel tersebut
sangat buruk dan tidak memenuhi standar
keamanan karena material dasarnya terbuat
dari kayu, membuat balkon dari material
bahan kayu itu sangat berbahaya, terlebih itu
di lantai tiga hotel, dimana balkon itu akan
terpapar cahaya matahari langsung dan
terkena basah ketika hujan, pasti seiring
berjalannya waktu akan lapuk” imbuhnya.
(Indonesia, 2022).
Berdasarkan diatas
penelitian

uraian penulis

tertarik  melakukan tentang

Pengaruh kualitas pelayanan dan penggunaan
e-Tax terhadap kepatuhan wajib pajak hotel
di Kota Palembang.

METODE

Penelitian  ini  adalah  penelitian
asosiatif, Penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan antara dua variabel
atau lebih, dengan penelitian ini maka akan
dapat dibangun suatu teori yang dapat
berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan,
dan mengontrol suatu gejala.

Penelitian  dilakukan  di  Badan
Pengelolaan Pajak Daerah Kota Palembang.
Data yang digunakan adalah adalah data
kuantitatif, —Teknik pengumpulan data
menggunakan dokumentasi dan kuesioner.
Metode pengambilan Sampel menggunakan
sampel  jenuh. Teknik analisis data

menggunakan analisis regresi linear berganda

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Sampel yang digunakan sebanyak 36
dengan rupel 0,2709. Nilai rhitung untuk
masing- masing butir pertanyaan pada
variabel kualitas pelayanan, penggunaan e-
tax dan kepatuhan wajib pajak hotel di kota
palembang nilai rtabel
sebesar 0,2709 sehingga dapat disimpulkan
bahwa butir-butir pertanyaan pada variabel
variabel kualitas pelayanan, penggunaan e-
tax dan kepatuhan wajib pajak dinyatakan
valid.
Uji Reabilitas

Hasil pengujian reabilitas ini disajikan
pada tabel 1 menunjukan tidak koefisien

lebih besar dari
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Cronbach’s Alpha yang kurang dari 0,6
sehingga variable tersebut reliabel digunakan.
Berikut ini hasil uji reabilitas:

Tabel 1. Hasil uji reabilitas instrumen

Variabel Cronbach’s Nilai  Kesimpulan
Alpha Kritis

Kualitas 0,811 0,6 Reliabel
Pelayanan
Penggunaan 0,881 0,6 Reliabel
e-tax
Kepatuhan 0,845 0,6 Reliabel
Wajib Pajak

Uji Asumsi Klasik
Dalam penelitian uji asumsi klasik

yang dilakukan adalah uji normalitas,
heteroskedastisitas, dan multikolinearitas.
Setelah dilakukan uji tersebut maka diperoleh
hasil sebagai berikut:
1. Uji Normalitas

Pada uji normalitas menggunkan One
Sample Colmogrow-Smirnov untuk
mengetahui apakah data terdistribusi norma
atai tidaknya adalah dengan memperhatikan
angka pada Asymt Sig. Kriteria jika Sig >
0.05 maka data berdistribusi normal. Berikut
Hasil Uji Normalitas dapat diliat pada tabel
berikut:

Tabel 2. Hasil uji normalitas

Unstandardized Residual

N 36
Normal Mean .0000000
Parameters®  giq
o 2.13839415
Deviation
Most Extreme Absolute .077
Differences Positive 077
Negative -.076
Kolmogorov-Smirnov Z 460
Asymp. Sig. (2-tailed) .984
a. Test distribution is Normal
Berdasarkan  hasil uji  normalitas

nilainya sebesar 0,984 > 0,05 sehingga lulus
uji normalitas

2. Uji Heteroskedastisitas

Memperediksi ada tidaknya
Heteroskedastisitas pada suatu model dapat
dilihat dengan pola gambar Scatterplot,
regresi yang tidak terjadi Herteroskedastisitas
jika titik- titik data menyebar di atas dan di
bawah atau di sekitar angka 0, titik-titik data
tidak mengumpul hanya diatas atau di bawah
saja penyebaran titik-tikit data tidak boleh
membentuk pola bergelombang melebar
kemudian menyempit dan melebar kembali,
penyebaran titik- titk data tidak berpola.
Berikut Hasil Uji Herteroskedastisitas dapat
diliat pada gambar berikut:

Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak (Y)

w
1

e
o

o
o

o
o

Regression Studentized Residual
4 o
o

X
1

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1. Hasil uji herteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji
heteroskedastisitas di atas, antara nilai
prediksi variabel terikat dengan residualnya
diperoleh hasil tidak terdapat pola tertentu
pada grafik seperti berkumpul di tengah,
menyempit kemudian melebar serta titik-titik
menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada
sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.
3. Uji Multikolinearitas

Uji Multikoleniaritas digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan
asumsi klasik. Uji multikoleniaritas bertujuan
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untuk menguji apakah model regresi
ditemukan ada korelasi antar variabel bebas.
Metode ini untuk menguji  adanya
multikoleniaritas ini dapat dilihat dari nilai
tolelarance > 0,10 atau nilai VIF < 10,00
maka tidak terjadi multikoleniaritas.Uji
multikoleniaritas pada  penelitian ini
didapatkan hasil sebagai berikut:
Tabel 3. Uji Multikoleniaritas

Coefficients®

Standardized

Coefficients Coefficients Callinearity Statistics

Model B Std Error Bela t Sig Tolerance VIF

1 (Constant) 10.852| 4.576| 2.372| 024

Kualitas pelayanan (X1) -.002| 115 -002] -013| 990 728 1.373]

Penggunaan E-Tax (X2) 476| 083| 743 5 435 000| 724 1373

Berdasarkan tabel 3 menunjukan hasil
pengujian tidak terjadi multikoleniaritas
karena nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF <
10,00 maka dapat disimpulkan bahwa
variable bebas dalam penelitian ini tidak
saling berkorelasi atau dapat dikatakan tidak
terjadi gejala multikoleniaritas antar variable.
Analisis linier berganda

Analisis linier berganda terdapat
asumsi klasik yang harus terpenuhi yaitu
residual berdistribusi normal, tak ada
multikolineritas, tak ada heterokedasitas, dan
tak ada autokerelasi menurut (Sujarweni,
2019)

Berikut adalah hasil perhitungan dari
analisis regresi linear berganda:

Tabel 4. Hasil uji regresi linear berganda

Coefficients®

Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

[Model B Std. Ermor Bela i Sig. Tolerance VIF

1 (Constant) 10.852| 4576 2372 024

Kuaiitas pelayanan (X1) -.002| 115 -002| -013 900 728 1373

Penggunaan E-Tax (X2) 476| 088 743) 5435 000| 728 1.373]

a Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak (Y)

Berdasarkan tabel 4 maka dapat ditulis
persamaan regresi linear berganda sebagali
berikut:

Y=10,852-0,002X,+0,476X,+ €
Persamaan regresi dapat dijelaskan
sebagai berikut:

a. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan
sebesar -0,002 artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap dan kualitas
pelayanan (X1) mengalami kenaikan 1%
maka tingkat kepatuhan wajib pajak
hotel (Y) akan mengalami penurunan
sebesar -0,002. Koefisien bernilai negatif
artinya terjadi hubungan negatif antar
kualitas pelayanan dengan kepatuhan
wajib pajak hotel, semakin naik kualitas
pelayanan, maka kecenderungan
kecurangan kepatuhan wajib pajak hotel
mengalami penurunan.

b. Nilai koefisien regresi penggunaan e-Tax

sebesar 0,476 artinya jika Vvariabel
independen lain nilainya tetap dan
penggunaan e-Tax (X2), mengalami

kenaikan 1% maka tingkat kepatuhan
wajib pajak hotel (Y) akan mengalami
penurunan sebesar 0,476. Koefisien
bernilai negatif artinya terjadi hubungan
negatif antar penggunaan e-Tax dengan
kepatuhan wajib pajak hotel.
Uji t
Hipotesis persial yang merupakan
pengujian koefisien regresi parsial individual
yang digunakan untuk mengetahui apakah
variabel independen (X) secara individual
mempengaruh variabel dependen (Y). Cara
pengujian untuk uji t ini dengan cara jika
Sig > 0,05 maka HO diterima, dan jika Sig <
0,05 maka HO ditolak. Jika thitung >ttabel
maka HO ditolak atau Ha diterima (V.
Wiratna, 2018: 161-164). Berikut adalah
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tabel hasil perhitungan uji statistik t
kecenderungan  kepatuhan  wajib  pajak
hotel mengalami penurunan.

Tabel 4. Hasil uji-t

Coefficients*
Standardized

Unstandardized Coefficients Coeficients Colinearity Stafistics
Model B Std. Error Befa t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 10.852] 457 2372 024

Kualtas pelayanan (X1) -002) 115 -002) -013) 990 728 1373

Penggunaan E-Tax (X2) 476 083 43 543 000 12 1373

a Dependent Variable' Kepatuhan Wajb Pajak (Y)

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa
diketahui nilai thitung untuk variabel kualitas
pelayanan (X1) sebesar -0,013 sedangkan
ttabel dengan tarif (o) sebesr 5% serta df = n-
k-1 = (36-2-1) =33 adalah 2,034, dapat
disimpulkan bahwa Ha2a ditolak dan H02a
diterima karena thitung < ttabel dengan
angka -0,013 < 2,034. Hal ini berarti kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepatuhan wajib pajak.

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa
diketahui nilai  thitung untuk variabel
penggunaan e-Tax (X2) 5,435
sedangkan ttabel dengan tarif (o) sebesr 5%
serta df = n-k-1 = (36-2-1) =33 adalah 2,034,
dapat disimpulkan bahwa Ha2a ditolak dan
HO02a diterima karena thitung < ttabel dengan
angka 5,435 < 2,034. Hal ini
penggunaan e-Tax berpengaruh terhadap
kepatuhan wajib pajak.

Berdasarkan hasil penelitian
menyatakan bahwa kualitas pelayanan pajak
tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib
pajak hotel. Pelayanan yang berkualitas yang
diberikan DJP kepada wajib pajak akan
memberikan kepuasan bagi wajib pajak.

sebesar

berarti

kepuasan wajib pajak merupakan keadaan
dimana harapan wajib pajak dipenuhi dengan
baik oleh layanan yang diberikan DJP, maka
dari itu pemerintah daerah dapat menyakitkan
bahwa pelayanan yang diberikan telah
efektif. Hal ini terjadi karena Kkualitas
pelayanan dari aparat pajak belum dapat
memenuhi atau melebihi harapan wajib
pajak. salah satu faktor yang menyebabkan
kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh
ialah belum ditemukan cara pengatasan atau
pelayanan dalam kurangnya fasilitas yang
dimiliki wajib pajak untuk mengakses data
pajak secara online maupun offline. Liberti
(2013) menyatakan menyatakan Kualitas
Pelayanan adalah cara membantu, mengurus,
dan menyiapkan segala keperluan yang
dibutuhkan seseorang dalam hal ini adalah
wajib pajak. Keberhasilan pelayanan pajak
dapat diukur dari: 1) kehandalan: ialah
kemampuan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan andal dan akurat. 2) daya
tanggap: ialah  kesediaan = membantu
pelanggan dan memberikan layanan tepat
waktu. 3) jaminan: ialah pengetahuan dan
kesopanan karyawan serta kemampuan
mereka untuk menunjukkan kepercayaan dan
keyakinan. 4) empati: ialah  kondisi
memperhatikan dan memberi  perhatian
pribadi kepada pelanggan, 5) wujud: ialah
penampilan  fasilitas  fisik,  peralatan,
personel, dan bahan komunikasi.

Hal ini didukung oleh Penelitian
sebelumnya  yang  dilakukan  (Brata,
Yuningsih, & Kesuma, 2017) dan

(Rismayanti, 2021) yang hasil penelitianya
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
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tidak berpengaruh terhadap kepatuhan pajak.
Namun berbeda dengan penelitian yang
dilakukan oleh Penelitian sebelumnya yang
dilakukan (Kusuma & Supadmi, 2016)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepatuhan pajak hotel.

Berdasarkan hasil penelitian
menyatakan bahwa penggunaan e-Tax
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
hotel. Digunakan atau tidak digunakannya
sistem pembayaran pajak secara online atau
e-Tax oleh wajib pajak, maka wajib pajak
tersebut tetap tidak patuh. Hal tersebut dapat
terjadi dikarenakan peraturan pemerintah
yang mengatur mengenai penggunaan e-Tax
tidak mengatur lebih lanjut mengenai sanksi
jika wajib pajak tidak menggunakan e-Tax
pada hotel. pada sanksi wajib pajak tidak
mencantumkan serta menjelaskan adanya

sanksi bagi wajib pajak yang tidak
menggunakan e-Tax. Penggunaan e-Tax
adalah program pemerintah dalam

pemerintah dalam bidang perpajakan yang

memfasilitasi wajib pajak untuk dapat
melakukan pemenuhan kewajiban
perpajakan, seperti pelaporan dan

pembayaran pajak secara online. Layanan ini
ditujukan bagi wajib pajak yang memiliki
usaha dibidang digital, seperti hotel, restoran,
hingga hiburan menurut (Ibnu, 2022).

KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk menguji
pengaruh kualitas
pelayanan dan penggunaan e-Tax terhadap
dari hasil

dan untuk mengetahui

kepatuhan wajib pajak hotel,

penelitian dan
disimpulkan bahwa:
1. Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi
kepatuhan wajib pajak hotel
2. Penggunaan  e-Tax
kepatuhan wajib pajak hotel.

pembahasan dapat

mempengaruh
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