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MOTTO 

 

“Succes is not final 

Failure is not fatal 

It is the courage to continue that counts” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 1.1 Latar Belakang 

Sebagai warga Indonesia, tentunya pemandangan dan aktivitas sehari-hari 

tidak lepas dari berbagai jasa dan barang yang diciptakan oleh para pelaku UMKM. 

Mulai dari bisnis kuliner, agribisnis, otomotif, fashion, hingga kerajinan tangan 

adalah bagian dari UMKM. UMKM merupakan singkatan dari Usaha Mikro Kecil 

dan Menengah, namun jenis usaha ini memiliki kontribusi yang sangat besar dan 

krusial bagi perekonomian secara makro. 

Di Indonesia, Usaha Mikro Kecil dan Menengah merupakan salah satu 

sektor penting yang memicu pertumbuhan ekonomi. UMKM merupakan kelompok 

usaha dengan jumlah yang cukup besar di Indonesia. Menurut Kementerian 

Koperasi dan UKM (2021), jumlah pelaku UMKM di Indonesia pada tahun 2019 

sebanyak 65.465.497 unit yang mana terjadi peningkatan sebesar 1,98 persen 

dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Penyerapan tenaga kerja dari UMKM juga 

mengalami peningkatan di tahun 2019 sebesar 2,21 persen. Apabila dibandingkan 

dengan jumlah penduduk Indonesia pada tahun 2019 yang mencapai kurang lebih 

270,6 juta jiwa maka sekitar 24 persen dari jumlah penduduk merupakan pelaku 

UMKM. 

Tercatat sampai dengan tahun 2016 sebanyak 26.073.689 Usaha Mikro 

Kecil (UMK) mampu membuka lapangan kerja bagi 59.266.885 orang dan jumlah 

ini jauh lebih besar dibandingkan dengan Usaha Menengah Besar (UMB) sebesar 

348.567 unit usaha yang hanya mampu menyerap tenaga kerja sebanyak 19.406.401 
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orang (BPS Provinsi DKI Jakarta, 2018). Sektor UMKM terbukti mampu 

menstimulasi perkembangan perekonomian di Indonesia.  

Di Palembang sendiri, Pertumbuhan UMKM terus meningkat hingga kini 

tercatat lebih dari 45.000 usaha yang dijalankan dalam skala kelompok atau 

individu. Menurut data dari Dinas Koperasi dan UKM Kota Palembang, total unit 

UMKM pada tahun 2020 sebesar 45.827 unit. 

Tabel 1.1 Data Perkembangan UKM Tahun 2020 Dinas Koperasi dan UKM 

Kota Palembang 

URAIAN SATUAN TAHUN 

2017 2018 2019 2020 

Pengusaha Mikro dan 

Kecil 

Unit 31071 31561 32285 40130 

Pengusaha Menengah Unit 5530 5540 5617 5697 

Jumlah UMKM Unit 36601 37101 37902 45827 

Sumber: Dinas Koperasi dan UKM Kota Palembang (2020) 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa pelaku UMKM terus mengalami 

peningkatan dari tahun 2017 hingga tahun 2020. Jenis usaha mikro dan kecil 

memiliki jumlah yang lebih besar dibandingan dengan jenis usaha menengah yang 

terdapat di Dinas Koperasi dan UKM Kota Palembang, dimana pada tahun 2020 

jumlah Pengusaha Mikro dan Kecil sebanyak 40.130 unit, sedangkan Pengusaha 

Menengah hanya sebanyak 5.697 unit. 

Peningkatan jumlah UMKM juga terjadi tiap tahunnya dari tahun 2017 

hingga tahun 2020. Pada tahun 2018 terjadi peningkatan jumlah UMKM sebesar 

1,57 persen dibandingkan dengan tahun 2017. Di tahun 2019, peningkatan jumlah 

UMKM yaitu sebesar 2,29 persen dibandingkan dengan tahun 2018. Peningkatan 
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paling pesat terlihat pada tahun 2020 yang mana jumlah UMKM meningkat sebesar 

17 persen dibandingkan dengan tahun sebelumnya. 

Semakin meningkatnya jumlah UMKM menjadi salah satu faktor utama 

penyebab diterbitkannya PP No. 23 Tahun 2018. Dengan terbitnya PP 23 Tahun 

2018 tentang PPh atas penghasilan dari usaha yang diterima atau diperoleh wajib 

pajak yang memiliki peredaran bruto tertentu, besar tarif PPh Final UMKM jadi 

lebih rendah atau turun separuhnya dibanding PP 46 Tahun 2013, yaitu 0,5% dari 

omzet bruto. PP tersebut memberikan kemudahan bagi wajib pajak orang pribadi 

dan wajib pajak badan yang memiliki peredaran bruto tertentu. 

Meskipun UMKM mengalami pertumbuhan yang pesat, tingkat kepatuhan 

pelaku UMKM di Indonesia dalam memenuhi kewajiban perpajakan masih rendah. 

Dilansir dari Tribun Medan pada tanggal 2 Agustus 2018, Direktur Jenderal Pajak 

Republik Indonesia, Robert Pakpahan, menyebutkan bahwa kontribusi penerimaan 

pajak, pembayaran PPh yang dibayar UMKM atau PPh Final pada tahun 2017 

hanya berkontribusi sebesar 2,2 persen. 

    Sumber: APBN (2020) 

Gambar 1.1 Rasio Kepatuhan Wajib Pajak Tahun 2015 – 2020 

Seperti grafik di halaman sebelumnnya, selama lima tahun terakhir rasio 

kepatuhan wajib pajak di Indonesia mengalami peningkatan. Meski meningkat, 

70% 72,50% 75% 80% 85% 80%

60% 61%
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realisasi rasio kepatuhan wajib pajak tidak pernah mencapai target. Di tahun 2018 

bahkan realisasi rasio kepatuhan wajib pajak sempat menurun sebesar 2 persen dari 

tahun sebelumnya yaitu 73 persen. Angka tertinggi rasio realisasi kepatuhan wajib 

pajak terdapat pada tahun 2020, dimana mencapai angka 78 persen dari target rasio 

kepatuhan wajib pajak sebesar 80 persen. Di lima tahun terakhir, rasio kepatuhan 

wajib pajak di Indonesia belum pernah mencapai angka 80 persen yang mana 

artinya usaha untuk meningkatkan rasio kepatuhan wajib pajak dan menemukan 

cara yang paling tepat untuk mengurangi tingkat ketidakpatuhan menjadi prioritas 

bagi otoritas perpajakan. 

Berdasarkan permasalahan diatas, kepatuhan wajib pajak dipilih menjadi 

topik pada penelitian ini. Melihat permasalahan yang terjadi, muncul upaya untuk 

menaikkan realisasi rasio kepatuhan wajib pajak lewat bermacam metode misalnya 

dengan sosialisasi perpajakan yang hendak membagikan uraian informasi untuk 

wajib pajak. Dilansir dari IndoPremier pada tanggal 14 Maret 2019, Wakil Menteri 

Keuangan Mardiasmo mengatakan kegiatan sosialisasi adalah salah satu strategi 

untuk meningkatkan kesadaran atas pentingnya membayar pajak. 

Sosialisasi perpajakan adalah upaya yang dilakukan oleh Dirjen Pajak agar 

wajib pajak mengetahui peraturan maupun tata cara perpajakan dengan metode-

metode yang seharusnya (Siahaan dan Halimatusyadiah, 2019). Dengan 

memberikan pemahaman kepada wajib pajak mengenai perpajakan, sosialisasi 

perpajakan diharapkan mempengaruhi wajib pajak untuk dapat membayar pajak 

dengan peraturan dan metode yang seharusnya. Pengetahuan perpajakan ini tidak 

hanya meliputi pemahaman konseptual, tetapi juga keterampilan teknis bagaimana 

menghitung besarnya pajak yang terutang. 
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Menurut Gardina dan Haryanto (2006), rendahnya kepatuhan pajak di 

Indonesia juga disebabkan oleh kurangnya kualitas pelayanan petugas pajak. 

Sistem yang berlaku di Indonesia adalah sistem self assessment yang mana wajib 

pajak diberikan kepercayaan penuh untuk melaksanakan kewajiban pembayaran 

pajak dengan menghitung, membayar, dan melaporkan pajaknya sendiri. Agar 

sistem self assessment dapat berjalan dengan baik, Dirjen Pajak menjalankan salah 

satunya fungsinya yaitu fungsi pelayanan. 

Pelayanan petugas pajak atau fiskus yang baik kepada wajib pajak akan 

memberikan rasa nyaman dan memberikan kepuasan bagi wajib pajak yang 

nantinya diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak untuk memenuhi 

kewajiban perpajakannya (Arifin dan Nasution, 2017). Pelayanan perpajakan tidak 

bisa disamakan sepenuhnya dengan pemasaran sebuah produk, setidaknya dengan 

adanya pelayanan yang baik dan memuaskan maka menimbulkan dorongan pada 

diri wajib pajak badan untuk patuh terhadap peraturan perpajakan yang berlaku. 

Menurut Parasuraman et al. (1988) terdapat lima dimensi pelayanan, salah 

satunya adalah jaminan (assurance) yang mana salah satu indikatornya adalah 

karyawan memiliki pengetahuan dalam memberikan jawaban atas pertanyaan 

pelanggan. Surat Edaran Direktorat Jenderal Pajak No. SE-84/PJ/2011 tentang 

Pelayanan Prima menegaskan beberapa ketentuan tentang kualitas pelayanan yang 

diberikan petugas pajak kepada wajib, salah satunya ketentuan dalam merespon 

permasalahan dan memberikan informasi kepada wajib pajak. Petugas memberikan 

informasi atau penjelasan secara lengkap dan jelas sehingga wajib pajak dapat 

mengerti dengan baik. 
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Menurut Rahayu (2010), faktor-faktor yang mempengaruhi pengetahuan 

perpajakan salah satunya adalah paparan informasi. Adanya kualitas pelayanan dari 

petugas pajak yang memfasilitasi wajib pajak untuk dapat memperoleh paparan 

informasi akan berpengaruh pada pengetahuan perpajakannya. 

Beberapa penelitian mengenai pengaruh sosialisasi perpajakan, kualitas 

pelayanan, dan pengetahuan perpajakan sudah banyak dikerjakan, namun beberapa 

hasil penelitian masih ada yang tidak konsisten. Penelitian yang dilakukan oleh 

Wardhani dan Daljono (2020) menunjukkan bahwa pengetahuan perpajakan 

memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, 

sedangkan sosialisasi perpajakan memiliki hubungan negatif dengan kepatuhan 

wajib pajak dengan objek wajib pajak orang pribadi yaitu Bendahara Pemerintah 

pada Badan Pengelola Pendapatan Daerah. 

Hasil penelitian Dewi dan Ginanjar (2016) menyatakan pengetahuan pajak 

dan sosialisasi pajak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak UMKM. Penelitian Suyanto dan Pratama (2018) mengenai pengaruh 

pengetahuan perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak menyatakan bahwa 

pengetahuan wajib pajak pada tidak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ester et al. (2017) menunjukkan bahwa 

pengetahuan perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, 

sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Puspanita et al. (2020) 

mengungkapkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak dengan kesimpulan semakin tinggi tingkat pelayanan fiskus 

maka semakin tinggi tingkat kepatuhannya. 
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Pada penelitian Dewi dan Ginanjar (2016) disebutkan bahwa sosialisasi 

perpajakan yang intensif dapat meningkatkan pengetahuan wajib pajak mengenai 

semua hal yang berkaitan dengan perpajakan. Lalu, penelitian yang dilakukan oleh 

Murti et al. (2014) menyatakan bahwa pelayanan pajak dapat dilakukan dengan 

meninjau kembali sistem informasi perpajakan  yang  digunakan oleh Kantor 

Pelayanan Pajak untuk meningkatkan pengetahuan perpajakan wajib pajak.  

Pengetahuan perpajakan menjadi variabel mediasi bagi sosialisasi 

perpajakan dan kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepatuhan wajib pajak 

karena dalam penelitian Wardhani & Daljono (2020) menyatakan semakin tinggi 

tingkat sosialisasi perpajakan maka semakin tinggi tingkat pengetahuan perpajakan, 

dan semakin tinggi tingkat pengetahuan perpajakan maka akan semakin tinggi 

tingkat kepatuhan wajib pajak. Pengetahuan yang wajib pajak dapatkan berasal dari 

adanya sosialisasi perpajakan baik informasi langsung dari Dirjen Pajak maupun 

informasi dari hasil teknologi yang saat ini berkembang diharapkan akan 

mempengaruhi perilaku wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. 

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Murti et al. (2014) menyatakan 

bahwa pelayanan pajak dapat dilakukan dengan meninjau kembali sistem informasi 

perpajakan  yang  digunakan oleh Kantor Pelayanan Pajak untuk meningkatkan 

pengetahuan perpajakan wajib pajak. Secara tidak langsung, pengaruh pengetahuan 

perpajakan dalam menghubungi pengaruh sosialisasi perpajakan dan kualitas 

pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak menjadikan 

pengetahuan perpajakan sebagai variabel mediasi. 

Dengan adanya ketidak konsistenan hasil penelitian sebelumnya, penulis 

ingin menguji kembali apakah sosialisasi perpajakan dan kualitas pelayanan 
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berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak serta pengetahuan perpajakan sebagai 

variabel mediasi. Proses sosialisasi perpajakan dan kualitas pelayanan dari fiskus 

diharapkan berdampak pada pengetahuan perpajakan masyarakat secara positif 

sehingga dapat juga meningkatkan kepatuhan wajib pajak, yang pada akhirnya 

meningkatkan penerimaan negara dari sektor pajak.  

Oleh karena itu berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan, 

penelitian ini akan meneliti mengenai “Pengaruh Sosialisasi Perpajakan dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak UMKM di Palembang 

dengan Pengetahuan Perpajakan sebagai Variabel Mediasi (Studi pada 

UMKM yang Terdaftar di Dinas Koperasi dan UKM Kota Palembang)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, terdapat beberapa rumusan masalah yang dapat 

disimpulkan, yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh sosialisasi perpajakan terhadap kepatuhan wajib 

pajak UMKM di Palembang? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 

pajak UMKM di Palembang? 

3. Bagaimana pengaruh sosialisasi perpajakan terhadap pengetahuan 

perpajakan wajib pajak UMKM di Palembang? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap pengetahuan 

perpajakan wajib pajak UMKM di Palembang? 

5. Bagaimana pengaruh pengetahuan perpajakan terhadap kepatuhan wajib 

pajak UMKM di Palembang? 
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6. Bagaimana pengaruh pengetahuan perpajakan dalam memediasi 

pengaruh sosialisasi perpajakan dan kualitas pelayanan terhadap 

kepatuhan wajib pajak UMKM di Palembang? 

 1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menguji dan menganalisis pengaruh sosialisasi perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak UMKM di Palembang. 

2. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM di Palembang. 

3. Menguji dan menganalisis pengaruh sosialisasi perpajakan dan kualitas 

pelayanan terhadap pengetahuan perpajakan wajib pajak UMKM di 

Palembang. 

4. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

pengetahuan perpajakan wajib pajak UMKM di Palembang. 

5. Menguji dan menganalisis pengaruh pengetahuan perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak UMKM di Palembang. 

6. Menguji dan menganalisis pengaruh pengetahuan perpajakan dalam 

memediasi pengaruh sosialisasi perpajakan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM di Palembang. 

 1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Wajib Pajak 

Memberikan pengetahuan di bidang perpajakan khususnya terkait 

dengan kesadaran wajib pajak dalam memenuhi kewajibannya 

mendaftar dan membayar pajak. 
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2. Bagi Instansi Pajak 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan kepada Instansi 

terkait dalam upaya menyadarkan masyarakat untuk patuh pajak. 

3. Bagi Universitas 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam melakukan 

penelitian selajutnya. 

4. Bagi Peneliti 

Dapat membantu menambah wawasan dan ilmu pengetahuan peneliti 

terhadap perpajakan di Indonesia. 
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