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UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

          FAKULTAS EKONOMI 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana kesadaran Wajib Pajak, kualitas 

pelayanan fiskus, dan sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak orang pribadi yang bekerja di Daerah Kelurahan Kebon Melati. Teknik yang 

dipilih untuk pengambilan sampel pada penelitian berupa purposive sampling 

melalui media google form dan serta data yang dipakai sebanyak 109 responden. 

Teknik mengolah data dalam penelitian ini menggunakan software SmartPls versi 

4.00. Jawaban dari penelitian yang dilakukan yaitu pada X1 dan X3 berupa 

kesadaran Wajib Pajak dan sanksi perpajakan  diperoleh pengaruh yang positif dan 

signifikan. Sementara variabel X2 berupa kualitas dari pelayanan fiskus tidak 

mempunyai pengaruh signifikan pada kepatuhan Wajib Pajak. Implikasi dari 

penelitian yang telah dilakukan yaitu bagi pembaca diharapkan mendapat manfaat 

seperti menambah wawasan terkait pemahaman dan kesadaran mengenai 

pentingnya memenuhi kewajiban perpajakan serta hal - hal yang memungkinkan 

bisa membantu pemerintah menaikkan tingkat kepatuhan yang ada. 

 

Kata kunci : Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan Fiskus, Sanksi 

Perpajakan, Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

 

ABSTRACT 

This study aims to see how taxpayer awareness, quality of tax authorities services, 

and tax sanctions affect the compliance of individual taxpayers working in the 

Kebon Melati Village Area. The technique chosen for sampling in the study was 

purposive sampling through Google Form media and the data used was 109 

respondents. The data processing technique in this study used SmartPls software 

version 4.00. The answers to the research conducted, namely on X1 and X3 in the 

form of taxpayer awareness and tax sanctions, obtained a positive and significant 

influence. While the variable X2 in the form of the quality of tax authorities services 

did not have a significant influence on taxpayer compliance. The implications of 

the research that has been conducted are that readers are expected to get benefits 

such as increasing insight related to understanding and awareness of the 

importance of fulfilling tax obligations and things that can possibly help the 

government increase the existing level of compliance. 

 

Keywords: Taxpayer Awareness, Tax Service Quality, Tax Sanctions, Individual 

Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Pendahuluan 

1. Latar Belakang Masalah 

Sesuai dengan Pasal 1 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 28 

Tahun 2007 tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan, 

sebagaimana telah mengalami beberapa kali perubahan, pajak adalah iuran 

wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan, dengan 

tidak memperoleh imbalan secara langsung, dan digunakan untuk 

kepentingan negara guna mewujudkan kemakmuran rakyat. 

Karena pajak merupakan salah satu sumber pendapatan utama negara, 

tidak dapat dipungkiri bahwa pajak memegang peranan penting dalam 

penyelenggaraan negara. Tercantum dalam Anggaran pendapatan dan 

Belanja Negara (APBN), tempat penerimaan negara yang paling banyak 

pendapatannya merupakan sektor pajak. Pajak merupakan kewajiban yang 

harus diterima oleh setiap Wajib Pajak karena pajak akan membantu negara 

dalam hal pembangunan nasional, dengan tujuan untuk meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat. 

Wajib Pajak sendiri harus berperan aktif dalam memaksimalkan 

penerimaan pajak, jika hanya mengandalkan Direktorat Jenderal Pajak atau 

petugas pajak saja tidak cukup (Hartini & Sopian, 2018). Untuk membuat 

Wajib Pajak yang patuh tentunya membutuhkan adanya kesadaran dari 

setiap Wajib Pajak. Namun kepatuhan Wajib Pajak tidak hanya diukur dari 

jumlah pajak yang dibayar dalam nominal besar atau ketertiban dalam 

melaporkan pajaknya melalui SPT, melainkan dari pemahaman dan 

kesadaran Wajib Pajak mengenai hak dan kewajiban mereka dalam bidang 

perpajakan (Siamena, Sabijono, & Warongan, 2017). 

Pendekatan self-assessment kini digunakan dalam sistem pemungutan 

pajak Indonesia, yang mana Wajib Pajak dipercaya untuk menentukan, 
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membayar, dan melaporkan sendiri pajak yang terutang. Wajib Pajak orang 

pribadi merupakan salah satu pihak yang diminta untuk menentukan, 

membayar, dan melaporkan pajak yang terutang (Siahaan & 

Halimatusyadiah, 2018). 

Terdapat sejumlah alasan mengapa kepatuhan Wajib Pajak dalam 

membayar pajak berfluktuasi, seperti kurangnya pengetahuan tentang 

peraturan perpajakan, sistem pelayanan yang masih kurang memadai, 

kurangnya kesadaran terhadap pembayaran pajak dan masih lemahnya 

sanksi perpajakan. Hal inilah yang nantinya akan menyebabkan kurangnya 

pendapatan negara, maka dari itu diperlukannya pengetahuan mengenai 

peraturan perpajakan, meningkatkan sistem pelayanan untuk memudahkan 

pembayaran pajak, meningkatkan kesadaran Wajib Pajak tentang 

pentingnya pembayaran pajak, serta memperkuat sanksi pajak untuk 

meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak (As’ari, 2018). 

Kepatuhan Wajib Pajak adalah suatu tindakan yang mana Wajib Pajak 

menyadari dan mematuhi pada kewajiban perpajakannya. Kepatuhan ini 

sangat dihargai oleh Direktorat Jenderal Pajak (DJP) atau instansi 

pemerintah guna untuk meningkatkan penerimaan negara, khususnya di 

sektor perpajakan.  

Menurut penelitian Arisandy (2017), menunjukkan bahwa kesadaran 

Wajib Pajak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak. Kesadaran 

Wajib Pajak sangat diperlukan dalam metode self asessment system agar 

tingkat kepatuhan Wajib Pajak dapat meningkat. Kesadaran merujuk pada 

keadaan yang mana seseorang mengetahui atau memahami sesuatu, 

sedangkan perpajakan berkaitan dengan masalah pajak. Oleh karena itu, 

mengetahui atau memahami informasi terkait pajak merupakan suatu 

kondisi yang dikenal sebagai kesadaran pajak. 

Menurut penelitian Rabiyah, Suryani dan Karim (2021), ditemukan 

terdapat pengaruh pelayanan fiskus pada kepatuhan Wajib Pajak. Tujuan 

dari layanan ini adalah untuk mendapatkan kepuasaan Wajib Pajak, yang 

seharusnya berujung pada kepatuhan Wajib Pajak yang lebih tinggi. Sejauh 
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mana petugas pajak memberikan layanan berkualitas tinggi kepada wajib 

pajak menentukan sejauh mana wajib pajak mematuhi kewajiban 

perpajakannya. 

Menurut penelitian As’ari (2018), ditemukan terdapat pengaruh Sanksi 

Perpajakan pada kepatuhan Wajib Pajak orang pribadi. Sanksi pajak 

merupakan konsekuensi atas kesalahan atau pelanggaran yang pernah 

dilakukan, yang timbul akibat adanya pelanggaran terhadap peraturan 

perundang-undangan perpajakan. Semakin besar kesalahan yang dilakukan 

Wajib Pajak, semakin berat pula sanksi yang akan dikenakan. 

Penelitian ini mereplikasi penelitian Triandani dan Apollo (2020). 

Penelitian ini memiliki perbedaan dari penelitian terdahulu karena tidak 

menggunakan variabel pemahaman perpajakan, dan menambahkan variabel 

independen lain yaitu Kualitas Pelayanan Fiskus dari penelitian Lukman, 

Hafni, Panjaitan, Chandra, dan Sahid (2022). Selain itu, sampel yang 

dipakai pada penelitian ini berasal dari Wajib Pajak Orang Pribadi yang 

bekerja di daerah Kelurahan Kebon Melati.  

 

2. Identifikasi Masalah  

Kepatuhan Wajib Pajak adalah suatu sikap yang mana Wajib Pajak 

mengerti serta mengetahui kewajiban yang perlu dilakukan. Kepatuhan 

terhadap bidang perpajakan tentunya harus dipatuhi oleh setiap Wajib Pajak 

dan terdapat beberapa variabel yang dapat memengaruhi kepatuhan Wajib 

Pajak. 

Pemahaman Wajib Pajak adalah salah satu faktor penting untuk 

meningkatkan tingkat kepatuhan Wajib Pajak. Hal ini bisa dimulai dengan 

Wajib Pajak yang mengetahui dan paham mengenai bagaimana cara 

menghitung, dan melaporkan pajak secara benar, tepat serta sesuai dengan 

waktu yang telah ditetapkan. Wajib Pajak yang paham mengenai kewajiban 

yang perlu dilakukan, maka akan membantu dalam meningkatkan tingkat 

kepatuhan Wajib Pajak.  
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Pentingnya kesadaran perlu ditanamkan kepada semua Wajib Pajak 

karena merupakan suatu sikap yang mana Wajib Pajak menyadari 

kewajibannya untuk membayar pajak dengan penuh kesadaran, dan tanpa 

adanya paksaan dari pihak luar ataupun eksternal. Wajib Pajak juga harus 

mengetahui bahwa pentingnya kesadaran dalam meningkatkan tingkat 

kepatuhan Wajib Pajak juga diperlukan yang dimulai dari setiap individu, 

karena dengan hanya paham atau memahami akan kewajiban namun tidak 

adanya kesadaran dalam melakukannya akan terasa kurang. Maka,  

diperlukannya kesadaran dari setiap Wajib Pajak agar tingkat kepatuhan 

semakin tinggi. 

Sanksi perpajakan juga merupakan faktor yang dapat memengaruhi 

tingkat kepatuhan Wajib Pajak, sebab adanya sanksi perpajakan ini 

membuat kita merasa lebih waspada agar melakukan pembayaran atau 

pelaporan secara tepat waktu. Karena adanya sanksi yang diberlakukan, jika 

terjadi keterlambatan melakukan pembayaran atau pelaporan, akan 

memotivasi Wajib Pajak agar lebih patuh. 

Kualitas pelayanan fiskus tentu memiliki peran yang penting karena 

dengan pelayanan yang baik, Wajib Pajak akan merasa lebih terdorong 

untuk patuh dalam memenuhi kewajibannya. Di zaman sekarang tidak 

menutup kemungkinan masih adanya Wajib Pajak yang kurang memahami 

bagaimana cara menghitung, melapor, dan melakukan kewajiban 

perpajakannya. Jika Wajib Pajak kurang memahami dalam penghitungan 

dan pelaporan, Wajib Pajak dapat meminta bantuan kepada pihak 

profesional agar tidak melakukan kesalahan dalam penghitungan dan 

pelaporan pajak yang menyebabkan adanya kelebihan/kekurangan dalam 

membayar pajak. Dengan pelayanan fiskus yang mengerti, memahami cara 

penghitungan dan pelaporan, serta memberikan pelayanan yang terbaik, 

akan membuat pembayar pajak merasa senang dan terbantu dengan bantuan 

yang diterima sehingga akan menimbulkan rasa ingin patuh dalam 

memenuhi kewajiban pajak. Kemudian, tingkat kepatuhan akan semakin 

bertambah seiring dengan layanan yang semakin baik.  
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Sebagai Wajib Pajak tentu penting untuk memahami mengenai tarif 

pajak yang berlaku saat ini agar dalam melakukan penghitungan dan 

pelaporan tidak terjadi kesalahan. Terkadang sering terjadi perubahan-

perubahan mengenai tarif yang berlaku, untuk menghindari kesalahan 

penghitungan dan pelaporan maka Wajib Pajak perlu update mengenai tarif 

pajak yang berlaku saat ingin melakukan penghitungan.  

Dalam meningkatkan kepatuhan diperlukannya pemahaman mengenai 

perpajakan. Pemahaman yang baik akan perpajakan bisa membantu dalam 

meningkatkan tingkat kepatuhan, karena jika Wajib Pajak paham akan 

perpajakan tentu mengetahui apa saja kewajiban perpajakan yang harus 

mereka lakukan, sehingga pemahaman tersebut juga memegang peran yang 

penting. 

Pemahaman peraturan pajak juga sangat penting karena dengan Wajib 

Pajak yang mengerti peraturan tersebut cenderung dapat mengurangi 

ketidakpatuhan yang mungkin terjadi. Wajib Pajak yang paham mengenai 

peraturan tentunya akan lebih memperhatikan mengenai kewajibannya 

berdasarkan peraturan yang berlaku saat ini, maka diperlukannya 

pemahaman akan peraturan perpajakan. 

Sosialisasi mengenai perpajakan juga tak kalah penting. Dengan 

diadakan sosialisasi dapat membantu bila ada yang masih kurang mengerti 

perpajakan sehingga akan mendapatkan pengetahuan yang dibutuhkan. 

Setiap tahun tentunya Wajib Pajak akan terus bertambah semakin banyak, 

untuk itu pemerintah juga perlu untuk melakukan sosialisasi mengenai 

perpajakan secara rutin dan merata ke seluruh wilayah. Salah satu upaya 

yang dilakukan Direktorat Jenderal Pajak (DJP) untuk membantu 

masyarakat, khususnya wajib pajak, memahami pajak adalah dengan 

melakukan sosialisasi perpajakan. Dengan pendekatan yang tepat, 

diharapkan wajib pajak dapat memahami setiap aspek perpajakan, termasuk 

aturan atau prosesnya (Siahaan & Halimatusyadiah, 2018). 

Adapula faktor lainnya yang bisa memengaruhi berkurangnya 

kepatuhan ialah sistem pelaporan yang dilakukan secara manual atau datang 
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ke kantor pajak secara langsung. Dengan sistem yang mengharuskan untuk 

datang ke kantor pajak, tentunya saat dekat dengan tanggal pelaporan akan 

sangat banyak Wajib Pajak yang datang kekantor pajak untuk melakukan 

pelaporan namun karena terlalu banyak, bisa membuat para Wajib Pajak 

merasa malas untuk melaporkan kewajibannya karena Wajib Pajak merasa 

akan mengantri dan menunggu lama untuk dilayani karena banyaknya 

Wajib Pajak yang berdatangan. Untuk itu, saat ini penerapan E-filling sangat 

cocok karena dengan adanya sistem penerapan ini Wajib Pajak tidak lagi 

harus mengunjungi kantor pajak, melainkan bisa melaporkan kewajiban 

pajaknya secara online. 

 

3. Batasan Masalah 

Karena luasnya ruang lingkup penelitian perihal berbagai faktor yang 

berpengaruh pada kepatuhan Wajib Pajak, maka diperlukan pembatasan 

masalah pada penelitian agar menjadi lebih terarah dan fokus kepada pokok 

masalah. Pada penelitian ini terbatas pada satu variabel dependen yaitu 

kepatuhan Wajib pajak dengan kesadaran Wajib Pajak, kualitas pelayanan 

fiskus, dan sanksi perpajakan sebagai variabel independen. Subjek yang 

diteliti yaitu Orang Pribadi yang bekerja di daerah Kelurahan Kebon Melati. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka terdapat rumusan masalah yang akan 

diteliti, yaitu : 

1. Apakah kesadaran Wajib Pajak berpengaruh terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak? 

2. Apakah kualitas pelayanan fiskus berpengaruh terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak? 

3. Apakah sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak? 
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B. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian 

Mengacu pada rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, 

penelitian ini memiliki tujuan : 

1. Untuk menguji apakah kesadaran Wajib Pajak berpengaruh terhadap 

kepatuhan Wajib Pajak. 

2. Untuk menguji apakah kualitas pelayanan fiskus berpengaruh 

terhadap kepatuhan Wajib Pajak. 

3. Untuk menguji apakah sanksi perpajakan berpengaruh terhadap 

kepatuhan Wajib Pajak. 

 

2. Manfaat Penelitian 

a. Untuk Wajib Pajak/ karyawan 

Bagi Wajib Pajak/karyawan, diharapkan mampu meningkatkan 

pemahaman dan kesadaran mengenai pentingnya memenuhi 

kewajiban perpajakan. 

 

b. Untuk peneliti berikutnya  

Untuk peneliti berikutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

acuan atau dasar teori bagi peneliti lain yang ingin mendalami topik 

terkait kepatuhan Wajib Pajak, dan dapat berguna bagi penelitian 

serupa di masa mendatang, baik untuk perbandingan maupun 

pengembangan teori. 
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